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A diversidade da populagao brasileira e a imensidao do pais sao fatores fundamentais para o
direcionamento das acoes do Sesc, visando a formacao de cidadaos mais plenos e participantes
por meio do acesso a cultura, a educacao, a salde, ao esporte, ao lazer e a assisténcia. O trabalho
realizado diariamente nas 591 unidades instaladas em todos os estados do Brasil contribui para
a melhoria da qualidade de vida das pessoas em geral, especialmente dos trabalhadores do
comércio de bens, servicos e turismo, criando oportunidades para que desenvolvam todo o seu
potencial.

No campo do Lazer, o turismo social se destaca como atividade democratica fundamental para
o enriquecimento cultural dos cidadaos de todas as faixas etarias, propiciando descobertas,
encontros e intercambios. As excursdes do Sesc nao se limitam as atragdes convencionais e
promovem diferentes visoes do Brasil, relacionadas especialmente com a cultura, o meio
ambiente, a historia e a populacao de cada regiao. Sao produtos turisticos diferenciados, desde
a Amazonia até o Sul do pais, além de 41 unidades de hospedagem que recebem todos 0s anos,
a custos acessiveis, cerca de um milhao de turistas.

Essas atividades tém marcado a trajetoria do Sesc desde a sua fundacao, com a realizacao das
primeiras caravanas de turismo e, ja em 1948, a inauguracao da primeira colonia de férias. Ao
completar 25 anos, no inicio dos anos de 1970, o Sesc ja colocava a disposicao de sua clientela
um complexo turistico hoteleiro com oito colonias de férias. A amplitude desse trabalho cresceu
ainda mais em 2010, a partir da parceria com a Organizacao Internacional de Turismo Social
(ISTO), que traduz a nossa missdao neste segmento: um turismo com foco no ser humano, no
desenvolvimento sociocultural, na solidariedade e na sustentabilidade.

Nesse contexto, o Departamento Nacional do Sesc elabora, coordena e monitora as diretrizes
gerais, 0s programas e projetos que sao desenvolvidos nas unidades regionais. O alinhamento
das estratégias inclui a realizacao de treinamentos e cursos de capacitacao para os profissionais
do Sesc em todo o pais.

A presente publicagao, em parceria com a ISTO Ameéricas, corresponde a esséncia educativa do
trabalho de turismo social desenvolvido pelo Sesc, tanto nos roteiros e nas hospedagens quanto
nas acoes reflexivas, como cursos, debates, palestras e workshops. A iniciativa de transformar
em livro as palestras realizadas por Sergio Rodriguez Abitia é fruto de um compromisso ético
que envolve todos os integrantes da area de Lazer, funcionarios que trabalham nos servicos
de turismo, empresarios, gestores publicos, professores e uma extensa rede de prestadores de
servicos turisticos, buscando melhores praticas para o setor. Uma abordagem inovadora e ética,
em sintonia com a sustentabilidade nos seus trés pilares: econdmico, social e ambiental.
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Caros leitores, amigos e membros,

E com grande prazer que a Secretaria para as Américas da Organizacao Internacional de Turismo
Social (ISTO Ameéricas) tem orgulho de apoiar a apresentacao e divulgacao deste material,
resultante da transcricao do curso oferecido pelo Sr. Sergio Rodriguez Abitia, membro de
destaque do Conselho de Administracao da entidade.

Em primeiro lugar, &€ sempre um prazer, e € também muito importante para esta secao regional
da ISTO, apoiar as diversas iniciativas organizadas pelos seus membros em todo o continente
americano, neste caso em particular, pelo Departamento Nacional do Servigo Social do Comércio,
no Brasil, aliado fundamental de nossas acoes desde 2010. Este esforco pioneiro do Sesc-DN
tornou-se referéncia para outros paises com 0s quais a ISTO Américas tem trabalhado, assim
como se converteu em modelo para criacao de outras formagoes e capacitacoes variadas, nao
somente nas Ameéricas, mas também na Europa.

Desta forma, acompanhar o processo de revisao dos conceitos de turismo social e como eles
sao abordados na atualidade, para poder levar a pratica cotidiana a concepgao e operagao
de produtos turisticos diferenciados por incorporarem os maiores valores do turismo social,
resulta fundamentalmente no desenvolvimento do turismo que propomos: um turismo para
todos, solidario, responsavel e sustentavel.

Esse objetivo social e educativo que as propostas de turismo social devem oferecer aos turistas
e viajantes torna-se o grande desafio quando se trata de assinalar as diferencas do turismo
tradicional, que é quase exclusivamente comercial e que se esquece, como afirma a Declaragao
de Montreal,” de “colocar a pessoa no centro da atividade turistica que estamos oferecendo”.

No decorrer destas paginas teremos, todos, a oportunidade de alcancar umavisao compartilhada
do que é turismo social e do cenario global atual, com suas oportunidades e desafios, o que
permitira revisitar nossas formas de fazer e, talvez, reformular nossas praticas de maneira a nos
alinharmos com a visao do turismo do século XXI proposta pela Organizacao Internacional de
Turismo Social para todos os membros, em todo o mundo.

Boa leitura!

Veronica Gomez
Diretora da ISTO Américas

1 Documento oficial da Organizagao Internacional de Turismo Social langado em 1996, durante o Congresso Mundial da ISTO, na cidade
de Montreal - Canada.
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Apresentacao

O Sesc desenvolve acoes de turismo social desde sua criagcao. Em 1948, inaugurou sua primeira
colonia de férias, o Sesc Bertioga, no litoral de Sao Paulo, e no mesmo periodo comecou a
promover viagens de férias para comerciarios e seus dependentes, no Rio Grande do Sul e em
Pernambuco.

As primeiras iniciativas da instituicao concentravam-se no desenvolvimento psicossomatico dos
comerciarios, a fim de melhorar sua qualidade de vida e reduzir o absenteismo nas empresas. A
programacao de lazer era intensa - conduzida por assistentes sociais, enfermeiros e professores
de educacao fisica, entre outros profissionais.

A partir do final da década de 1970, iniciou-se a implementacao de conceitos mais modernos de
turismo social, juntamente com a expansao da rede de meios de hospedagem e das excursoes
e passeios em varios estados brasileiros. Esse movimento consolidou o Sesc como pioneiro e
protagonista do turismo social no Brasil.

Atrajetoria em busca de uma atividade turistica mais educativa, cultural e humana aproximou
0 Sesc da Organizacao Internacional de Turismo Social (ISTO). Ja em 1980, o Sesc Sao Paulo
filiou-se a ISTO, na época ainda chamada de Bureau International du Tourisme Social (BITS),
tornando-se a primeira instituicao das Américas a integrar a organizacao, participando
ativamente dos seus encontros internacionais.

Por meio dessa iniciativa, a rede Sesc passou a ter acesso ao que existia de mais contemporaneo
em termos de conceitos e praticas de turismo social desenvolvidos em diversos lugares do
mundo. Essas novidades vinham ao encontro dos objetivos da instituicao, especialmente no que
diz respeito a valorizacao das pessoas e do meio ambiente nas atividades turisticas. Dialogavam
também, fortemente, com outras areas de atuacao da entidade, como a recreacao, a cultura e a
educacao.

Acoes de capacitacao foram, entao, desenvolvidas pelo Departamento Nacional do Sesc em
todo o pais, versando sobre a elaboracao e operacionalizagao de roteiros turisticos qualificados.
Realizaram-se treinamentos, seminarios e workshops, presenciais e a distancia, que abordaram
técnicas diversas de elaboracao de roteiros, incluindo a sua preparacao, execucao e avaliacao.

Em uma dessas agoes, em 2015, as trés exposicoes do professor mexicano Sergio Rodriguez
Abitia se destacaram pelo aprofundamento tedrico conceitual a respeito do turismo social
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contemporaneo e, especialmente, pela aplicabilidade pratica de sua mensagem ao processo
de planejamento e elaboragao da programacao do Sesc. A gravagao das aulas possibilitou a
transcricao de todo o conteldo, que se materializa nesta publicacao em parceria com a ISTO, por
meio da sua seccional nas Ameéricas.

Ao longo das trés aulas - representadas nesta obra pelos trés capitulos — foram abordadas,
de forma pratica e objetiva, diversas nuances do turismo social, desde sua contextualizacao
sociologica até suas principais caracteristicas e aplicagoes.

No primeiro capitulo — Revisando conceitos de turismo social — o autor questiona a dicotomia
entre os objetivos governamentais do turismo e 0s motivos reais pelos quais as pessoas viajam.
As pessoas, de um modo geral, usufruem seu tempo livre para satisfazer necessidades pessoais,
como descansar, se divertir, aprender, apreciar e se expressar. Tais etapas sao apresentadas
visualmente em forma de piramide, em uma adequacao da Piramide de Maslow, que torna seu
entendimento mais facil e funciona, em conjunto com todo o contelido, como uma espécie de
checklist de analise de roteiros turisticos a luz do turismo social.

Além disso, Sergio Rodriguez enfatiza a importancia dos momentos de lazer para o bem-estar
das pessoas. Segundo ele, o 6cio e o lazer compdem 0s momentos mais marcantes da vida em
sociedade e o turismo possui papel fundamental na qualidade de vida do ser humano. Tal fato
impacta diretamente o trabalho dos profissionais de turismo, os quais precisam agradar a todos,
a todo tempo, com atividades que satisfacam necessidades multiplas.

Mas o que é turismo social? Essa & uma pergunta dificil de ser respondida, especialmente apos
0 surgimento, nos Ultimos anos, de diversos outros conceitos, alguns bastante similares ao
turismo social justamente por sua contraposicao ao modelo de turismo tradicional.

Para respondé-la, o professor Sergio faz uma contextualizacao historica do turismo, seguida de
uma narrativa que valoriza o conteldo nas experiéncias turisticas e ressalta a centralidade das
pessoas e o desenvolvimento pleno de todas as suas potencialidades.

No segundo capitulo - Projetando roteiros de turismo social — o autor alcanga os objetivos de
aplicacao dos conceitos e principios do turismo social na pratica da elaboracao de roteiros
turisticos. O processo, segundo ele, exige ainda mais atencao ao planejamento, desde a
definicao do publico prioritario — deve-se dar atengao aos grupos nao atendidos pelo turismo
convencional, como as familias, idosos, jovens e pessoas com deficiéncia — até os objetivos da
instituicao organizadora, passando pela concepc¢ao do tema e do destino.

Paraisso,0autorapresentaodesenhode produtodoturismosocial,que deve estarfundamentado
pelos seus objetivos e materializado pelos seus componentes (atrativos turisticos, servicos



Programacao de roteiros de turismo social

turisticos e atividades turisticas). Durante a explicacdo de cada um desses componentes,
sao reforcados o carater funcional dos servigos turisticos e as vantagens e potencialidades
da priorizacao das atividades, que podem ser de preparacao e de reflexao. Estas Gltimas se
apresentam como essenciais para o fim educativo e transformador do roteiro de turismo social.

No Ultimo capitulo - Executando roteiros de turismo social - Sergio Rodriguez faz uma pergunta
provocativa: desfrutamos da operacao ou sofremos com ela?

Segundo o autor, um dos principais elementos que contribuem para essa resposta é a qualidade
darelagao com os fornecedores: transportadoras, restaurantes, entre outros. A atuacao dos guias
de turismo recebe uma atencao especial: nos roteiros de turismo social, estes profissionais tém
uma participacao fundamental como mediadores na interpretacao do patrimdnio, de modo que
seja possivel promover as experiéncias didaticas dos turistas.

Para finalizar, sao apresentadas as fases da experiéncia turistica e como essa experiéncia é
influenciada pelo nivel de expectativa do viajante. Ao abordar essa relacao, o autor demonstra
como a condugao do roteiro deve considerar a variedade de situagoes possiveis, equilibrando
as expectativas e as impressoes de cada participante.

Ao fim das trés aulas, havia um conteido Unico, com a profundidade e a objetividade necessarias
para gerar desdobramentos relacionados a capacitagao de profissionais do turismo que atuam
no Sesc, assim como aos demais membros da ISTO e a todos 0os que buscam desenvolver suas
atividades em turismo com qualidade e responsabilidade.

Nesse sentido, o Departamento Nacional do Sesc reestruturou o curso de Turismo Social para
Guias de Turismo, apresentando a estes profissionais as metodologias trabalhadas nas aulas,
assim como suas aplicacoes praticas ja realizadas por alguns Departamentos Regionais do Sesc.

Também foi criada a Capacitagao em Roteiros Inovadores, destinada aos profissionais que
atuam em turismo social no Sesc. Essa acao desenvolveu o conteddo desta obra de forma
vivencial e analitica, o que estimulou os Departamentos Regionais do Sesc a produzirem roteiros
tematicos em suas regioes. Parte dessa producao é trazida como exemplo da aplicabilidade da
metodologia ao final desta publicacao.

Por fim destaca-se que, ao publicar esse conteldo, o Sesc e a ISTO tém como principal objetivo
difundir um turismo com conteddo, centrado no ser humano e apoiado nos principios do
turismo social (solidariedade, sustentabilidade e responsabilidade social). Espera-se que essa
obra possibilite a muitos profissionais do turismo a busca por novas formas de atuacao, de
modo a contribuirem para a realizagao plena das potencialidades das pessoas.
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CAPITULO 1

Revisando conceitos de turismo social

Nas escolas de turismo, nos ensinaram, como se isso fosse um credo, que o turismo gera
empregos, contribui para o desenvolvimento econémico e atrai capital estrangeiro. Temos
preconcebida a ideia de que nossos paises sao pobres e de que necessitamos do turismo
estrangeiro. No México, essa ideia esta tao arraigada que, para nos, todo turista é “gringo”, quero
dizer, de fora. Os cidadaos nacionais nao sao turistas. Este “credo” @ muito dificil de mudar.
Quando estou dando palestras sobre turismo social, sempre peco que levante a mao quem
concorda com essa ideia e, normalmente, a maioria levanta. Para a maioria das pessoas, 0
turismo é emprego, & desenvolvimento economico, € dinheiro. Na hora de perguntar a plateia
quem gosta de viajar, as maos sempre ficam levantadas. Mas na hora de perguntar quem entre
eles viajaria para que, nesse destino turistico no qual estao pensando, se gere emprego, haja
dinheiro e mais desenvolvimento econdmico, todos baixam a mao. Porque ninguém viaja por
esses motivos. Quem viaja para deixar dinheiro em outro lugar? Quem vem ao Rio de Janeiro nao
faz isso para deixar aqui o seu dinheiro. O turista nao se importa com esse assunto, nem com o
aumento da taxa de emprego, ou com intervencoes no desenvolvimento local. Para que vocés
viriam para o Rio de Janeiro? Para aproveitar a praia, ver as pessoas, comer bem, passar bons
momentos, sair para dancar, saltar de asa delta, enfim, para conhecer. Vocés viriam por motivos
que nao tém nada a ver com os beneficios econdomicos do turismo. Sao motivos egoistas e
pessoais, mas totalmente validos, e que estao relacionados a Figura 1.

Expressao
Estética
Aprendizagem
Diversao

Descanso

Figura 1: Piramide de necessidades das pessoas no seu tempo livre
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Na Figura 1 sao apresentados os motivos pelos quais as pessoas querem usufruir
seu tempo livre. Ela tem forma de piramide porque as pessoas viajam para satisfazer
necessidades pessoais bastante concretas, e que estao resumidas de baixo para
cima. A primeira coisa que se faz quando se tem tempo livre é descansar. O descanso
é a restauracao das forcas fisicas, do equilibrio corporal. O esforco cotidiano nos
desequilibra em termos fisicos, e temos de recuperar esse equilibrio fisico. Essa
€ a primeira coisa que qualquer pessoa faz. Por isso, o descanso forma a base da
piramide.

Uma vez que ja descansamos, podemos passar para a etapa seguinte, que € a
diversao. A diversao é a restauracao do equilibrio mental. Visto que ja recuperamos
o equilibrio fisico, ja descansamos, necessitamos recuperar o equilibrio mental.
Nao é possivel aproveitar a diversao se nao houver uma recuperacao fisica prévia.
Se eu perguntasse a vocés quem ja foi ao cinema, todos levantariam a mao. E se
eu perguntasse quem ja dormiu alguma vez no cinema, todos também levantariam
a mao. Por que dormimos ao ver um bom filme? Porque estamos muito cansados,
e ainda nao nos recuperamos. Ninguém pode aproveitar a diversao sem antes
descansar.

Primeiro, temos que recuperar o equilibrio fisico e, depois, o equilibrio mental. As
cidades, onde vive a maior parte da populacao mundial, nos deixam desequilibrados
ao fim de cada dia. Eu venho da Cidade do México. Somos mais ou menos 22 milhoes
de habitantes, que o transito, a violéncia, o clima, os problemas de transporte e o
estresse cotidianotransformam diariamente em 22 milhoes de seres desequilibrados.
Por isso, a primeira coisa que se faz quando se sai de férias & dormir, para se
recuperar fisicamente, e a segunda € tentar restaurar o equilibrio emocional. Como
se recupera esse equilibrioemocional? Por meio da diversao: uma série de atividades
que realizamos para distrair a mente, para esquecer as coisas cotidianas. A diversao
inclui atividades que, aparentemente, nao tém ordem, mas que servem para que a
nossa mente se esqueca por um momento de todos os problemas. Algo tao simples
quanto nadar em uma piscina nos distrai. Por qué? Porque temos de nos concentrar
em respirar direito e em nao afundar, ou morremos. Assim, instantaneamente,
deixamos de pensar no escritorio, no chefe, nas dividas, nas preocupagoes em geral.
Por isso, esse momento é importantissimo para as pessoas.

Quando as necessidades dessas duas etapas da piramide foram satisfeitas, podemos
passar para o proximo degrau, que é o aprendizado. Certamente faz calor, 0 assento
€ incomodo, o som é ruim ou minha voz & monotona, mas apesar disso, se VOCes
dormiram bem na noite passada e deixaram as preocupacoes fora da sala, vocés



Programacao de roteiros de turismo social

sao capazes de aprender. Se nao, ja teriam dormido. Teriamos que verificar quantas
pessoas ja estao dormindo, ou quantos estao pensando em outras coisas, como
pagar o cartao de crédito, por exemplo. Mas se vocés ja conseguiram resolver essas
coisas, entao podem aprender. Antes disso, nao. O aprendizado requer que a pessoa
esteja equilibrada, ou entao ele nao ocorre.

Agora estamos equilibrados e ja aprendemos algo, entao podemos passar para a
apreciacao estética, que é o quarto nivel. Nao podemos desfrutar da beleza, nao
podemos desfrutar da comida, nao podemos desfrutar de nada se nao temos de
antemao a informacao necessaria para isso. Quando ficamos em frente a algumas
piramides como as que existem no México, se nao temos um conhecimento minimo
suficiente, as Unicas coisas que podemos dizer sao: “Como sao grandes!”, “Como
sao feias!” ou “Como sao bonitas!”, “Como esta calor! Onde vendem agua?”. Porque
a experiéncia turistica, nesse caso, se limita aquilo que & mais evidente. Nao
compreendemos o significado dessas construgoes, nao conhecemos a sua historia,
nem sabemos por que sao importantes. Alguém decidiu que essas piramides sao
patrimonio da humanidade, mas nao entendemos por que elas o sao, e, entao,
nossa experiéncia, que poderia ser muito enriquecedora, se torna uma experiéncia
pobre. Uma experiéncia que nao nos deixa nada de transcendental ou interessante.
Ninguém pode apreciar as coisas se nao sabe algo sobre elas de antemao. E como
o Carnaval do Rio de Janeiro. Eu nao posso curtir o Carnaval do Rio se nao sei qual
é o sentido de fazer isso da mesma maneira como fazem 0s cariocas. Se eu ignoro
isso, a Unica coisa que vou poder ver € um espetaculo de fantasias. O Carnaval é
mais profundo, tem toda uma cultura por tras dele. O turista desinformado vé a
ponta do iceberg, mas nao consegue entender o conteddo ou o sentido daquele
acontecimento. Ao contrario, quando ele ja esta preparado, pode aproveitar e
valorizar toda a magnitude do evento porque compreende o que esta acontecendo.

Finalmente, quando ja atingimos o aprendizado e a valorizacao, podemos chegar
ao topo. No topo da piramide estao as atividades que as pessoas realizam para
alcancar uma expressao pessoal. Se eu ja aprendi a jogar futebol por diversao, se
ja aprendi as regras e as técnicas, se ja aprecio as jogadas e entendo tudo o que
acontece em campo, a Unica coisa que me falta € jogar o futebol. E a felicidade
maxima esta em poder fazé-lo. Entao, se eu posso desfilar no Carnaval, fazer parte
dele, isso € como a gloria.

Resumindo, as pessoas viajam para isso: para descansar, para se divertir, para
aprender, para valorizar e para participar de coisas que sejam do seu interesse
pessoal.



Sesc | Servico Social do Comércio

1.1 Historico

Ha muitos anos, em um lugar longinquo, viviam alguns senhores chamados de “os
gregos”. Vocés estudaram sobre eles no Ensino Fundamental ou Médio, na aula de
Historia, que era quase sempre entediante, porque nao tem relacao com o “aqui e
agora”. Aprendemos com os professores e 0s livros que 0s gregos viviam muito longe
daqui, em uma época muito anterior a dos nossos avos, e que esses senhores, com seus
nomes tao curiosos — quase sempre proparoxitonos, como Demostenes, Aristoteles,
Socrates e Euripides —, foram muito importantes, pois construiram as fundacoes da
cultura ocidental. E por que eles conseguiram fazer isso? Porque eram muito 0Ciosos.
Eram pessoas dedicadas ao ocio.? Para eles, a Unica diferenca existente entre os
seres humanos e 0s outros animais € o 6cio, porque 0 0cio € a consciéncia do ser. As
atividades proprias do 6cio sao o que nos confere a condicao humana, e sao a politica,
a arte, a cultura e a ciéncia. Isso é o ocio.

Entretanto, quando um grego daquela época acumulava dividas e nao podia quita-las,
ou era tomado como prisioneiro de guerra, perdia o ocio, perdia a condicao humana, ou
era reduzido a condicao de escravo. Em latim, a negacao do ocio € “negdcio”.

No seculo XXI, nao podemos dividir a sociedade como na Grécia Antiga. Reconhecemos
a condicao humana de todas as pessoas e, por isso, temos que equilibrar 6cio e negocio.
As legislacoes nos dizem: “Vocé tem a obrigacao de trabalhar. Mas também tem direito
a ter férias”. Dividimos nosso tempo anual entre o trabalho e as férias. No Brasil vocés
tém sorte, tém direito a trinta dias de férias remuneradas por ano; no México, as férias
oficiais sao de apenas uma semana, que aumenta para um maximo de duas semanas,
depois de sete anos de trabalho.

Entre otrabalho e asférias fica bastante claro qual € o tempo mais importante em termos
de qualidade. No México, sempre que pergunto a plateia quem saiu de férias no ano
passado, muitas maos se levantam, ainda que nao sejam as maos de todos. Em seguida,
pergunto quem se lembra do que fez nas suas duas semanas de férias, e normalmente
todos mantém as maos levantadas. Por Gltimo, pergunto a eles quem se lembra do que
fez nas outras cinquenta semanas restantes do ano, e todos imediatamente abaixam
as maos. Isso nos da uma ideia de quao importante é o 0cio para cada pessoa. Sao 0s
momentos de 0cio que vocés vao recordar em seus leitos de morte. E vao dizer: “Valeu
a pena ir ao Rio de Janeiro e desfilar pela Imperatriz!”* No leito de morte vocés nao vao
dizer:“Que saudades dos dias em que o meu chefe me pedia para arquivar documentos”.

2 Na lingua portuguesa, a palavra ‘ocio’ tem um significado mais especifico de falta de ocupacao, diferente do sentido que lhe & dado
na lingua espanhola, que se refere ao aproveitamento do tempo livre, inclusive no que chamamos, em portugués, de tempo de lazer.

3 Escola de samba tradicional do Carnaval do Rio de Janeiro.
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Ninguém vai se lembrar disso. Temos de fazer essas coisas porque € uma obrigacao.
Algumas pessoas até podem gostar, e isso ja € outro tema, mas basicamente vamos nos
lembrar dos momentos de lazer, das grandes conquistas pessoais que ocorreram em
momentos de lazer, da grande satisfacao que essas ocasioes nos proporcionaram.

Por isso o turismo @ importante. E um momento espetacular na vida das pessoas. E
nos, que trabalhamos com turismo, somos aqueles que produzem esses momentos.
Somos 0s responsaveis por garantir que esses momentos espetaculares efetivamente
consigam cumprir as expectativas das pessoas, e que elas se lembrem, por exemplo,
daquele dia em que, gracas ao turismo social, viram o mar pela primeira vez. Ou do dia
em que conheceram a selva. Ou a Historia. Esse € o verdadeiro carater transcendental
da nossa atividade. E € uma questao que nao devemos perder de vista, porque o
discurso tradicional nos faz esquecé-la, quando nos diz: “Vocé tem de levar pessoas
para ca, vocé tem de levar pessoas para la". E para que fazemos esse trabalho? Para que
as pessoas se aproximem mais do patrimonio cultural e natural, e vivam experiéncias
memoraveis de diversao, aprendizado, descanso e sucesso, como indica a Figura 2.

descanso

experiencia
terapeutica

turismo = diversao

desenvolvimento

pessoa| 0 objetivo, o cognitivo
e o pessoal

- experiencia
aproximagao ao estetica bem-estar
patriménio natural
e cultural

Figura 2: Fluxograma da relagao do turismo com o lazer
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A partir da viagem turistica, vamos produzir experiéncias de descanso, de diversao,
de crescimento pessoal, que vao surtir efeitos em termos terapéuticos, didaticos e
estéticos. Um quarto de hotel saira sempre mais barato do que um quarto de hospital.
E nos somos os terapeutas da sociedade, digamos, em termos preventivos. Antes que
enlouquecam, damos-lhes férias. Qualquer coisa alem disso deve ser tratada com
psiquiatras. O que quero dizer € que nos somos o veiculo por meio do qual se produz
bem-estar. E o turismo é importante porque gera bem-estar pessoal, familiar, que,
de um modo geral, € o bem-estar social. Em paises como o México e o Brasil, isso
€ importante. Mas também é importante na Suécia. Nem tudo é dinheiro. Esse & um
ponto que devemos enfatizar e jamais perder de vista. Jamais.

Isso quer dizer que temos sorte porque podemos trabalhar com as pessoas quando
elas estao vivendo os melhores momentos de suas vidas. E isso também é dificil de
administrar. Por qué? Porque aquilo que eu sou capaz de suportar no meu trabalho,
todos os dias, com o meu chefe, ndo sou capaz de suportar durante as minhas férias.
Ninguém sai de férias com o chefe. A nao ser que ele seja algo além de simplesmente
o seu chefe. Mas, normalmente, o que quero € passar as férias com gente que € como
eu, que tem os mesmos interesses que eu. Alguém ja viajou com a familia? Como € a
viagem em familia? £ uma briga eterna. Ndo é verdade? O pai quer fazer uma coisa,
a mae quer fazer outra coisa, e cada um dos filhos quer fazer outra coisa. E eles se
expressam com espontaneidade: “Eu nao quero ir ao shopping!”; “Eu nao quero ir ao
museu!”; “Que chatice!”. Bem, cada um quer satisfazer o seu proprio interesse. Mas o
fato e que se termina fazendo apenas uma coisa, e todos tém que obedecer.

Por isso, 0s jovens, assim que completam 18 anos e adquirem certa liberdade, a Gltima
coisa que querem fazer € viajar com 0s seus pais; mas vamos falar disso mais a frente,
na hora de discutirmos o projeto do produto. Nao podemos projetar produtos iguais
para familias, para jovens, e para idosos, porque eles querem fazer coisas distintas no
mesmo lugar. Entao, o desafio de quem trabalha com turismo € poder agradar a todos,
com uma oferta variada de atividades que estejam de acordo com as necessidades de
cada um.

0 adulto, que esta acostumado a trabalhar e a aguentar situacoes complicadas, quando
sai de férias volta a ser crianca. E como € a crianca? A crianca € curiosa, inquieta,
impaciente, exigente, intolerante, e busca satisfacao instantanea. Por que a pessoa se
transforma desse jeito? Porque sabe que seu tempo de 0Cio € escasso, e Nao permite que
ninguém faca com que ela o desperdice. Os turistas gritam como loucos quando alguma
coisa funciona mal. Um adulto, em condicoes normais, nao demonstra suas emogoes
exageradamente, porque esta trabalhando; mas, quando nao estamos trabalhando, nos
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tornamos completamente exigentes. Quem ja trabalhou com turismo sabe disso. Nao
aceitamos uma falha que seja, nao aceitamos nenhum erro, porque nos faz perder o dia
e toma o pouco tempo de que dispomos. E se o Unico bem real de que dispomos € o
tempo, que € um recurso nao renovavel, nao podemos permitir que alguém o estrague.

Nesse sentido, entao, o turismo é importante porque € o momento mais espetacular
da vida. O que é a vida? A vida é tempo. E o tempo € uma sucessao de momentos,
que podem ser agradaveis ou desagradaveis. A maioria fica num meio-termo,
porque muitas vezes ndos mesmos decidimos que eles assim seriam. Mas também ha
momentos terriveis que acontecem por acaso e momentos espetaculares que nos
fabricamos. E por isso o turismo é importante, por ser esse momento espetacular.
fabricado. Nos seremos 0s responsaveis por proporcionar a todas essas pessoas a
oportunidade de tornar realidade aquilo com que haviam sonhado. Essa & a nossa
responsabilidade.

0 turismo é importante porque
& 0 momento mais espetacular da vida.

Isso pode até parecer filosofia, mas acredito que € muito importante expressar essas
ideias, porque, do contrario, nosso trabalho nao teria sentido.

NOs trabalhamos para ganhar um salario e poder viver, porque isso € o correto a se
fazer. Mas trabalhamos com turismo, sobretudo para poder oferecer esta oportunidade
a outras pessoas, e esta é a parte mais satisfatoria do nosso trabalho. As vezes,
trabalhamos demais e ganhamos de menos, mas, se alcancamos essa satisfacao,
geralmente ficamos felizes.

1.2 0 que € o turismo social?

A maioria das pessoas responde a pergunta acima dizendo “Nao sei”, ainda que nao o diga
em voz alta, porque se estou neste trabalho nao posso admitir que nao sei o que € isso.
Esse desconhecimento é mais comum do que pensamos. Ninguém nos ensinou na escola
0 que € o turismo social. Aprendemos isso na pratica, porque se trata de um enfoque muito
particular do turismo, muito interessante, que se baseia em tudo o que eu acabei de dizer,
mas que propoe solucoes nao so filosoficas como também comerciais e praticas.
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Nos Ultimos anos, foram desenvolvidos numerosos conceitos relacionados ao turismo
social, como é caso do turismo comunitario, rural, igualitario, responsavel e uma série
de outros nomes, que sao simplesmente propostas, iniciativas, projetos para fazer
turismo de modo distinto ao que se vinha fazendo tradicionalmente.

Todos eles se aproximam do turismo social, mas nao sao iguais porque lhes falta, em muitas
ocasioes, um contetido, um sentido, um fundamento que os torne realmente diferentes.

Tracando uma historia breve do que seria o turismo social, lembremos que o turismo
nao € algo novo. Turismo era simplesmente uma coisa para as elites. Um privilégio
para algumas pessoas que podiam viajar. Porque, antes, viajar nao era tao simples. A
tecnologia nao estava tao desenvolvida, ou nao havia o direito de ir e vir no territorio.
Para ir de um lugar a outro, por exemplo, do Rio a Sao Paulo, era necessario pedir um
passaporte, ou um salvo-conduto, porque nao se tratava de uma atividade normal ou
cotidiana. Podia inclusive levantar suspeitas. Nem todo mundo podia fazé-lo, e havia
um forte controle sobre o tema.

A principio, somente viajava um pequeno grupo privilegiado que fazia isso por motivos
diferentes. Alguns, por serem comerciantes. Nao eram turistas, mas sim pessoas que
viajavam a negocio. E havia outros que viajavam por ocio (lazer), mas eram poucos. Era
um grupo pequeno, muito reduzido, como em qualquer pais do mundo. Este turismo
de elite se instituiu como moda a partir do costume dos aristocratas ingleses do século
XVIII que, ao terminar o ensino superior em suas famosas universidades, realizavam o
que eles chamavam de o “grand tour”. Esta viagem era feita para os paises de origem
da cultura europeia e que haviam sido estudados em sala de aula.

Aquilo que haviam aprendido durante as aulas, eles queriam ver pessoalmente, e
viajavam a Franca, a Italia, a Grécia, alguns mais atrevidos iam até o Egito, mas, em
termos gerais, esse era o famoso “grande tour”. Uma viagem que durava em torno de um
ano e meio, porque as condicoes de viagem eram essas. E era uma viagem formadora.
Era como uma finishing school: a culminancia da educacao formal ja recebida.

Junto com esses ex-universitarios comeca a viajar uma série de acompanhantes, e o
turismo comeca a se tornar um privilegio de poucos. Assim como acontece em todas
as sociedades, aquilo que os poderosos fazem é imitado pelos demais. Esta & uma
dinamica natural que, em economia, se chama efeito de demonstracao. Os que nao sao
ricos querem consumir o que 0s ricos consomem, e isso logo vai se generalizando até
que passe a ser um costume adotado por todos, assim como tornaram-se costumes,
cada um em seu momento, usar roupa intima, pentear-se e tomar banho - coisas feitas
pelos ricos e que 0os demais comecaram a imitar.
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O mesmo aconteceu com as féerias. As pessoas comecaram a buscar a possibilidade
de também viajar, porque proporcionava status, mas elas também se deram conta de
que era prazeroso. Gracas aos avancos tecnologicos do século XIX, e especialmente
0 XX, 0 turismo comecou a se massificar. Com os trens, barcos e avioes que podem
transportar muita gente de um lugar a outro, o turismo comeca uma nova etapa, a das
massas. Gracas a isso, vemos agora que mais ou menos todo o mundo pode ir a estas
grandes construcoes na praia com duzentos, trezentos, quinhentos, mil, 1.500 quartos,
e quase todos nos podemos fazer isso. Esse turismo de massa tem o seu crescimento
acelerado apos a Segunda Guerra Mundial, visto que as classes médias comecam a
ter mais acesso a algum tempo livre. Nao porque estavam mais ricas do que antes,
mas simplesmente porque a populacao rural se transforma em populacao urbana, e o
turismo é um fenomeno urbano. Meus avos viviam no campo. Meus pais migraram para
a cidade. Eu ja nasci numa cidade. E provavelmente o mesmo aconteceu com vocés. E
seus filhos sao urbanos-urbanos, netos da cidade. Entao, quando vivemos na cidade,
temos esse hiato de férias e a necessidade de utiliza-las; portanto, demandamos uma
producao massificada de ferias.

O turismo social € uma resposta a esse turismo de massas? Sim, porque quando o
turismo comeca a se massificar, tentamos imitar a forma de consumir dos ricos: praia,
balneario, cassino, casa noturna etc. As classes medias fazem o mesmo que fazem os
ricos, e isso gera um turismo de imitacao, vazio de conteddo. Viajamos porque 0s outros
viajam, mas nao sabemos por que realmente queremos viajar.

Arthur Haulot, o fundador da Organizacao Internacional de Turismo Social (ISTO), e um
grupo de pessoas com interesses comuns, percebem esse fenomeno, estudam-no e
descobrem que o turismo de massas nao serve para outra coisa aléem de consumir.

Saimos de férias, fazemos tudo o que nos dizem que temos de fazer, e voltamos mais
cansados (e mais pobres) do que quando saimos. A pessoa chega de férias, mas nao
se sente necessariamente melhor. Precisa de férias das férias. Por que isso acontece?
O problema é que estamos imitando um padrao de consumo e de conduta que nao
nos esta ensinando nada, nao tem sentido, nao enriquece a pessoa porque o que
priorizamos é esse discurso economico. O que precisamos fazer & propor um turismo
com conteldo, com sentido, que deixe a pessoa feliz. Isso € 0 mais importante. Com
energia para poder melhorar e continuar. O turismo social trata disso. E uma proposta
alternativa a um turismo de massas; € um turismo no qual o que importa é o contetdo.

O turismo social € um conceito guarda-chuva, que abarca quase todas as propostas
de um turismo diferente, com contetdo feito por pessoas bem-intencionadas,
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mas que nao conhecem o conceito de turismo social. Propoem turismo social sem
saber; tém um pressentimento, uma inquietude, o feeling de que o turismo normal,
tradicional, nao anda bem; de que ha que se propor alguma coisa diferente. Sem
conhecer o fundamento teorico do turismo social, desenvolvem-no, mas fariam
Isso melhor se o conhecessem. Fazem propostas muito similares, na forma e no
conteldo, aquilo que nos temos trabalhado ja ha muito tempo como turismo social.

E assim que o turismo social pode ser cultural, pode ser de aventura, participativo,
responsavel e muitas coisas mais. Ele é tudo isso e tem consciéncia disso. No centro de
tudo esta a pessoa. No turismo social, 0 que importa nao é o dinheiro, o crescimento
econdmico, as estatisticas, o Ministério da Fazenda. Nao ha problemas com nada
disso, mas € como acontece com os meédicos, por exemplo: o exame, o resultado
do exame e os resultados do tratamento médico nao sao a medicina. O exercicio
da medicina serve para que a pessoa tenha saude, o foco € a pessoa. O mesmo
acontece no turismo social: o centro do exercicio do turismo € a pessoa. O que nos
importa sao as pessoas. Nao importa se elas vém da Franca ou de Ouro Preto. Tanto
faz. Sao todas pessoas. Todas demandam as mesmas coisas. Basicamente, o que vao
fazer — descansar, se divertir, aprender — sao exatamente as mesmas coisas. Para nos,
da Organizacao Internacional de Turismo Social, esta claro que a pessoa € o centro
de tudo. Em um documento de 1996, chamado Declaracao de Montreal, que convido
vocés a consultar e que pode servir a todos como referéncia, se estabelece que o
objetivo primario de todas as iniciativas de turismo deve ser a realizacao plena das
potencialidades de cada pessoa.

As vezes me perguntam: “Entdo, 0 consumo nao importa?”. Sim, importa, mas importa
mais o desenvolvimento pleno das potencialidades da pessoa. Para que a pessoa
desenvolva suas potencialidades, sera necessario um servico de guia, um servico de
hotel, um servico de alimentagao, um banheiro... Ha muitos servicos de que uma pessoa
vai necessitar, mas o seu consumo depende de encontrarmos em um destino - como o
Rio de Janeiro — o que nos interessa fazer como individuos.

O importante é dar a pessoa o que ela esta buscando em termos de ocio (lazer). E isso,
quando bem feito, gera um consumo multiplo.

A Declaracao de Montreal nos diz que a palavra “social” deve provocar um senso
incrementado de solidariedade e fraternidade, e ser uma fonte de esperanca para
todas as pessoas que ainda hoje nao dispoem de tempo de lazer. Normalmente, o
problema do lazer € mundial. Em todos os paises, ha pessoas que nao tém acesso ao
lazer, que nao podem exercé-lo ainda, e € importante que exista essa possibilidade.
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Os empresarios que trabalham com turismo devem ser claros e solidarios com esta
populacao por duas razoes principais:

Primeiro, porque € principio basico de humanidade. E, segundo, porque também é uma
boa oportunidade de negocio.

Embora o negdcio nao seja 0 nosso objetivo, nds pretendemos, sim, que as pessoas
tenham acesso a essa possibilidade.

Quanto mais pessoas fizerem turismo, mais possibilidades serao criadas para 0 acesso
ao bem-estar. E, portanto, o turismo social € um turismo para o lazer em todos 0s
seus niveis: descanso, diversao, aprendizado, apreciacao estética e realizacao pessoal.
Temos de ter atividades de turismo para todos os niveis.

0 turismo social deve ser um turismo com conteUdo.
Deve ter um sentido, um objetivo.

Naturalmente, sempre havera mais oferta e demanda para o descanso, e menos para a
realizacao pessoal, mas devemos pensar nos cinco niveis. O turismo social deve ser um
turismo com conteldo. Se nao tem conteddo, nao funciona. Deve ter um sentido, um
objetivo. Nao é correto levar pessoas para um lugar se nao ha um objetivo a cumprir. E
esse objetivo, obviamente, nao é o consumo.

Se 0 objetivo nao €& consumir, nao vou levar as pessoas para as lojas, como
tradicionalmente acontece em uma excursao comercial.

No México, porexemplo,as pessoasfazemaexcursao paraas piramidesde Teotihuacan.
Elas chegam as piramides e param por cinco minutos em um lugar apropriado para
tirar fotografias. A explicacao € minima, porque o guia diz para elas: “Ja viram? Como
sao grandes! Sao antigas, muito antigas.” As pessoas acreditam que sao piramides
astecas, e que ali se praticavam sacrificios humanos, mas... elas nao sao astecas!
Sao anteriores aos astecas, e nao ha evidéncias de que se praticavam sacrificios
humanos ali. Lamentavelmente, o guia, que nao e especialista, também nao sabe e
inventa historias fantasiosas, dizendo, por exemplo, que elas foram construidas por
extraterrestres.

Isso é terrivel. E patético. Tudo isso dura 15 minutos e, quando o sol comeca a incomodar,
0 guia leva as pessoas a alguma loja para que possam tomar um refresco ou ir ao
banheiro, e, com esse pretexto, os induz a comprar uma séerie de coisas horrorosas pelas

4 Teotihuacan foi um centro urbano da Mesoamérica pré-colombiana, localizado a aproximadamente 50 km da Cidade do México.
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quais ele recebe uma comissao. A Unica coisa que importa nesse tipo de turismo e fazer
0 turista consumir, consumir e consumir. O resto nao interessa. Isso nao é turismo
social.

Entdo, qual é o objetivo, se ndo é o consumo? E realizar os objetivos pessoais dos
turistas, por um lado, e os objetivos sociais do organizador, por outro. E normal que
acontecam operacoes comerciais, mas sao secundarias.

Em outros setores € a mesma coisa: qual é o objetivo de melhorar a satde? Bem, que
as pessoas fiqguem saudaveis, que possam ser Uteis e produtivas, que aproveitem a vida
etc, mas o objetivo da salde nao e comer. Temos que comer para poder conquistar
tudo isso. Obviamente, temos que fazer negocios para que tudo isso possa ocorrer.
Nenhuma empresa vai funcionar se nao recebe suficiente injecao de dinheiro. Mas o
objetivo nao € comer. Se o objetivo fosse somente comer, estariamos todos obesos, e
isso seria a saude, o que nao e verdade. A obesidade € o oposto da saude.

O mesmo acontece com o turismo. Temos que fazer negocios, sim, claro. E tdo 6bvio
que eu nem deveria ter que dizer isso. Nenhuma organizacao funciona sem dinheiro.
Isso € evidente. Mas os objetivos vao alem disso. O proposito € que a pessoa saia
culturalmente enriquecida das suas ferias.

Enfim: quais deveriam ser os objetivos das organizacoes que promovem o turismo
social?

A primeira coisa a se fazer é fortalecer as redes familiares e sociais. 1sso, para um
pais como o México, adquiriu importancia nacional. O presidente mexicano disse
que o turismo tem que promover a integracao dos grupos sociais, pois o pais, neste
momento, esta muito arrasado pela violéncia. O turismo se torna uma ferramenta nao
para conseguir divisas, mas para reintegrar redes familiares e sociais, rompidas ou
alteradas pela delinquéncia organizada, para que possam voltar a ocupar espacos que
foram entregues as mafias e a violéncia. E provavel que no Brasil existam redes sociais
e familiares desestruturadas, pois ha espacos marginais. O turismo faz parte dessas
possibilidades de melhoria, pois amplia a visao das pessoas e lhes permite ver novos
horizontes.

Outro objetivo & preservar o patrimonio e transmitir a tradicao cultural. O México e o
Brasil tém uma solida tradicao cultural e uma identidade clara com diversas variantes
regionais. Todas as regioes tém um patrimonio cultural construido, mas tambéem um
legado cultural imaterial vivo. As vezes, o patrimdnio imaterial € mais importante do
que o construido. E € por meio de um turismo social que podemos conseguir que as
pessoas o preservem.
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O turismo social ajuda a fortalecer a identidade local, a identidade regional e a
identidade nacional, quer dizer, a identidade de bairro, de cidade, de pais. Serve para
recuperar espacos urbanos e rurais para o uso coletivo. Serve para formar e incorporar
pequenas empresas a economia formal. No México, a economia formal representa
somente 40% da economia total. Por meio do turismo, buscamos contribuir para que
0s 60% da economia informal se regularizem.

Finalmente, o turismo social contribui também para uma melhor distribuicao regional
da riqueza. Ha muitos objetivos sobre os quais em geral nao somos informados, que
deveriam fazer parte das politicas ministeriais e que sao muito mais importantes, as
vezes, do que os proprios objetivos economicos, que ocorrem espontaneamente.

Por tudo isso, os principios do turismo social estao sintetizados no que chamamos
na ISTO Américas de os trés “s”. No século passado, os trés "s” do turismo, em inglés,
significavam “sol, mar e areia” [sun, sea and sand]. Alguns trocaram a expressao por
“sol, mar e sexo”. Era isso que motivava o turismo. Atualmente, com o turismo social,
dizemos que os trés “s” ainda existem efetivamente, mas tém agora outro significado:
Sustentavel, Solidario e Socialmente responsavel. Podemos tomar isso como 0 novo
credo: Sustentabilidade, Solidariedade e Responsabilidade Social. Nao podemos falar
de turismo social se as agoes que realizamos nao cumprem essas trés caracteristicas.
Se elas nao sao cumpridas, trata-se de turismo comercial, convencional, orientado para
0 consumo. Portanto, os projetos de turismo social devem ser pensados e valorizados
a partir desta perspectiva: “O que estou propondo cumpre com o0s principios de
Sustentabilidade? Cumpre com os principios de Solidariedade? Cumpre com o0s
principios de Responsabilidade Social? Sim ou nao? Até que ponto? E como posso
corrigir isso?”

Certamente, todos os projetos foram muito bem pensados, tém boas intencoes, mas,
Se nao cumprem com esses principios, provavelmente as boas intengoes também nao
serao cumpridas.

= Sustentavel

O turismo social deve aproveitar 0s recursos naturais com uma visao de futuro,
nao de futuro imediato, mas de longo prazo. Estou usando 0s recursos naturais
de maneira correta, e para que perdurem. Nao para que acabem rapido. Nao vou
esgota-los antes que venham outras pessoas. Meu objetivo & que esses recursos
naturais sejam preservados.

25






Programacao de roteiros de turismo social

= Solidario

Esse turismo que proponho deve ser acessivel sob todos os pontos de vista. Nao
somente acessivel fisica ou economicamente: ha outros pontos da acessibilidade
que vamos comentar e que tambéem devem ser cumpridos. Alem disso, esse turismo
deve teradignidade e a adequacao necessarias a cada publico, pois asindignidades
nao funcionam no turismo social. Durante muitos anos, as pessoas pensavam que
turismo social era um turismo para pobres e, portanto, sem qualidade, barato,
feito em condicoes precarias. Um turismo marginal, informal, mal organizado, sem
seguranca etc. Isso nao é turismo social. E turismo, mas nao social. O turismo social
deve ter dignidade, ainda mais em nossos paises, nos quais somos vitimas de um
desenvolvimento indigno. Podemos e devemos usar o turismo como ferramenta
de dignificacao de uma populacao muito combalida, muito machucada em sua
autoestima, e essa ferramenta nos permite ajuda-los a resgatar a dignidade que
lhes corresponde. Também deve ser adequado a cada publico, porque, como
diziamos, a programacao nao deve ser a mesma para idosos e criancas.

= Socialmente responsavel

O turismo deve se basear em praticas empresariais e institucionais éticas. Devemos
atuar em instituicoes éticas exemplares. Muitas nao seguem praticas éticas, por
isso precisamos avaliar os nossos fornecedores com esse foco. Guias, hotéis,
transportadoras etc. Se essas empresas nao fizerem parte dessa responsabilidade
social,aindaqueeuqueirasersocialmenteresponsavel estarei beneficiandoempresas
que nao o sao. No turismo social, nao podemos escolher somente pelo preco; temos
que ter também outros critérios na hora de escolher um fornecedor. Se o fornecedor
esta alinhado com nossos valores, com esses principios, é pertinente escolhé-lo,
ainda que saia mais caro. Tudo se resume a uma mudanca de mentalidade, em todos
os planos, inclusive comercial, trabalhista, fiscal etc. Se as empresas nao pagam
impostos, nao é turismo social. Se nao pagam um salario que esteja de acordo com
a legislagao, tampouco estamos cumprindo 0s principios. Precisamos cumprir com
todas essas regras gerais para podermos nos considerar socialmente responsaveis.

Temos que enfatizar que qualquer projeto de turismo (férias, excursao, passeio) que
nao cumpre com tudo isso nao é turismo social. Pode parecer radical ou puritano, mas
é importante que tenhamos presentes esses conceitos para que possamos seguir a
mesma linha, entender as mesmas coisas, e, sobretudo, ter uma linguagem comum.
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0 turismo é uma atividade basicamente urbana.
A maior parte da humanidade (78%]J mora em cidades.

1.3 Panorama do turismo mundial

O que esta acontecendo no mundo em termos quantitativos e qualitativos? Eu lhes
dizia que o turismo é basicamente uma atividade urbana. A maior parte da humanidade
(setenta por cento da populacdo mundial) vive em cidades. Por isso, no século XXI, o
turismo é uma coisa importante. Ha cem anos, 70% da populacao vivia no campo; trata-
se de uma mudanca qualitativa importantissima. O Brasil nao € excecao. Antes, todos
viviam em fazendas. Agora, muitos vivem em cidades. Portanto, devemos fazer com
que essas pessoas também tenham acesso a essas possibilidades. Essa € uma questao
urbana.

O que acontece em nivel internacional? Cerca de 1,4 bilhao de pessoas viajam
internacionalmente. Esses sao dados de 2018, da Organizacao Mundial do Turismo
(OMT). Nossos colegas de outros organismos internacionais gostam de citar niimeros e
mais nimeros, e um deles disse: “Bem, da no mesmo 1 bilhao e 1,4 bilhao. Nao tenho
a mais remota ideia. Nao faz sentido”. Mas & muita gente, muitissima gente. Em nivel
mundial, esse movimento cresce 6%, ao ano. Na América do Sul, cresce 3%. Quero dizer,
cresce muito. E cresce mais do que as economias. Ainda que nossas economias nao
crescam, o turismo cresce.

As pessoas continuam precisando tirar férias, e continuam a sair de férias. O turismo
é impressionante. E sempre assim, e n6s sempre vamos ter mais trabalho. Nao sei se o
Brasil esta passando por uma crise ou nao, mas o turismo do Brasil nao esta em crise.
Isso é fato. Eu tenho aqui uma espécie de comparacao entre o México e o Brasil que
fizemos ha alguns anos. Os nimeros nao estao atualizados. Naquela época, em 2012,
2013, havia 186 milhoes de viagens de turistas internos, que sempre sao muito maiores
do que as viagens de turistas estrangeiros ao Brasil. Nao sei por que sempre ficamos
mais interessados em saber o que fazem os franceses e 0s suecos no Brasil do que o que
fazem os proprios brasileiros, mas € importante que vocés nao se percam. Felizmente, o
turismo social &, essencialmente, doméstico. Entao, se vocés querem turismo receptivo,
tragam os brasileiros e pronto, sem problemas, tem muita gente no Brasil interessada
em conhecer o proprio pais. Porque o Brasil € como um continente. E tdo grande que
as pessoas nao o conhecem. E o México, que € um pais menorzinho, tem 140 milhoes
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de viagens, ou seja, 0s mexicanos se deslocam mais do que os brasileiros. Eu entendo,
porque aqui é mais dificil e mais caro viajar. O deslocamento terrestre no Brasil &€ mais
longo, e o deslocamento aéreo, mais caro. Mas tem de haver algo que possamos fazer
para facilitar isso.

Enfim, se vocés prestarem atencao, esta € mais ou menos a relacao que existe entre o
turismo domeéstico do Brasil e o internacional, que & muito parecida com o que ocorre
no México. Se quisermos comer um bolo, nao precisamos trazé-lo de outro lugar, ele
ja esta aqui. E coloco aqui uma comparacao entre o Brasil e a Uniao Europeia, porque
sempre pensamos na Europa como: “bem, eles sim fazem tudo direito, e nos fazemos
tudo errado”. Engano. Apesar de serem paises muito mais ricos do que 0S n0ssos, em que
as pessoas tém uma renda média muito maior, eles nao viajam muito mais do que nos.

Viajar dentro do Brasil & como fazer turismo internacional na Europa. Acho que vocé
demora mais para ir de Belo Horizonte a Goiania do que de Bruxelas a Amsterda. Vocés
tém aqui um enorme potencial receptivo com o turismo domeéstico. Voltem as suas
atencoes aos seus vizinhos e trabalhem junto com eles, porque esse € o mercado
principal.

O que vai acontecer com o turismo? Vai continuar crescendo. Entao, o turismo € o setor
que menos deveria sofrer, pelo menos no futuro, porque as pessoas certamente vao
pedir cada vez mais, mais e mais viagens. Alem do fato de que as pessoas estao dispostas
a pagar por isso, porque tampouco é gratis. E o turismo doméstico aumentara em uma
proporcao muito maior do que o turismo internacional. Se o panorama internacional e
otimista, eu tenho motivos para dizer a vocés que o panorama do turismo social &€ mais
do que otimista. Ha muito que fazer.

Agora, o que temos de fazer em termos qualitativos? O que esta sendo feito? Nao se
trata de reproduzir o turismo convencional, e sim de fazer um turismo novo. O turismo
do século XX “ja era”, como se fala no Brasil. Chega, adeus. O que acontece muitas vezes
€ que nossos ministros do turismo nao se dao conta disso. Continuam no século XX.
Muitos funcionarios continuam no século XX, e isso tem de comecar a mudar. Por qué?
Porque o mundo mudou, de um enfoque que chamamos de massa para um enfoque
pos-industrial.
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Demanda:

Geracao silenciosa
e Baby boomers

inexperiente
monolingue
ingénuo

pouco informado
consumidor “légico”

Figura 3: Modelo do turista do século XX

Na Figura 3 esta representado um tipico turista do seculo XX. Ademanda era determinada
por nos, baby boomers, que, como turistas, éramos inexperientes. Por qué? Porque
nossas viagens eram bastante limitadas. Nossos pais haviam viajado sim, do campo a
cidade, e nada mais. Mas as férias eram uma coisa nova para a minha geracao. Eramos
monolingues, ou seja, falavamos somente um idioma.

Eramos ingénuos. Acreditadvamos em tudo o que nos diziam. Nao tinhamos informacao,
por isso éramos ingénuos, e éramos consumidores que consumiam segundo o que
chamamos de “motivos logicos”. Se eu vou fazer uma viagem, € l0gico que preciso
de um aviao, um caminhao, um hotel, um restaurante. Isso & o que é logico. Entao,
consumiamos isso. Demandavamos isso.

Eu viajei mais do que 0s meus pais. Vocés viajaram mais do que 0S seus pais, e 0S
seus filhos vao viajar mais do que voceés. O que isso quer dizer? Que as pessoas viajam
cada vez mais, e que o turista deixa de ser inexperiente. Ele se torna cada vez mais
experiente.
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® Jet setter

Figura 4: Tipos de turista do século XX

O turismo do século XX era um turismo de baixo contato ou de prazer. Especificamente,
0 viajante era um executivo de negocios, um jet setter desses que saem nas revistas de
fofoca, ou turistas que saiam de férias. Muito pouca gente se deslocava e todo o modelo
estava configurado dessa forma. Os hotéis eram mobiliados com uma cama grande para
alguns casais em lua de mel, sem filhos. Ou com duas camas quando se tratava de dois
executivos que compartilhavam um quarto; mas nenhum hotel era pensado para uma
familia inteira. Entao, os hotéis nos faziam uma grande concessao: dois adultos e duas
criangas no mesmo quarto pelo mesmo preco. E quem tivesse trés filhos? Como fazer?
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Oferta massiva
e industrial:

Alta familiaridade

Escasso contato com os residentes
Padronizacao

Americanizagao

Recreativa e panoramica

4

Turismo industrial

Figura 5: Modelo turistico do século XX

O modelo turistico do século XX era de oferta massiva, industrial. Nas fotografias, vemos
Acapulco e Mar del Plata, que ja chegaram a um ponto em que a propria praia esta
organizada como um teatro: com assentos preferenciais, mezanino, palco, e todos 0s
trechos da praia sao vendidos. E horrivel. Por outro lado, em Acapulco construiram
prédios gigantescos. A mesma coisa acontece no mundo todo. E algo com que todos estao
familiarizados. O contato com os residentes é escasso. E um modelo turistico padronizado,
americanizado, e me refiro aos Estados Unidos, porque o publico principal dessa época
do turismo era o estadunidense que buscava experiéncias recreativas e panoramicas. E
isso e tudo. Vendem panorama, vendem recreacao. Esse é o turismo industrial.

No seculo XXI, as geracoes mudam. Sao as geracoes X, Y e Z que estao ditando o
comportamento. Alguns de vocés devem pertencer a geracao X, e outros, a Y. Mas
a geracao a que VOCcés pertencem nao é importante; importante é a que geracao
pertencem os seus clientes. E 0s seus clientes sao, com a excecao dos idosos/baby
boomers, pessoas das geragoes X, Y e Z, e vocés devem aprender a projetar produtos
em funcao deles. Como sao eles? Sao experientes, porque viajam desde crianga. Sao
bilingues, ou pelo menos falam shopping english, shopping portuguese.®> Sao céticos.
Nao acreditam em ninguém, porque, nao importa o que vocés lhes digam, eles vao
checar na internet e vao dizer: “Isso nao e verdade”. E mais do que isso: neste momento,

5 Inglés para as compras, portugués para as compras.
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voCés estao checando na internet o que estou lhes dizendo agora. Eles sao informados.
Sao pessoas que tém mais informacao. E sao consumidores emocionais. Nao consomem
mais pela logica. Consomem pela emocao: “Eu quero fazer isto”. E procuram aquilo que
querem. Nao procuram o telefone, o vestido, ou o carro mais conveniente, Util, com
base em argumentos logicos. Procuram aquilo que desejam. Sao capazes de comprar
um telefone carissimo porque isso € o que querem, ainda que tenham de viajar de
onibus, certo? Ou de comprar uma bolsa carissima, ainda que tenham de andar a pé. E
de fazer outras coisas muito ilogicas. Antigamente, as pessoas da classe C tinham que
praticar um consumo C, e as da classe A, um consumo A. Isso nao existe mais. Se eu
gosto de fazer mergulho nao importa se moro na favela ou na Barra da Tijuca. As duas
pessoas vao pagar o mesmo pela experiéncia, porque ela € emocional, porque “isso €
0 que eu quero”. Nao importa como eu vou me vestir depois, que tipo de transporte
VOu usar, ou se vou ter dinheiro para pagar o aluguel. Assim sao os jovens de hoje. Eles
consomem desse jeito.

Ha coisas que podem ser logicas, e mesmo assim eles nao vao investir nelas. Eles nao
pagam hotéis, porque nao lhes interessa. Eles estao no plano espiritual, no ambiental,
no de alto contato (Figura 6). Sdo viajantes com outras caracteristicas.

O Hippie
0O @) Espiritual
Peregrino
(@) Missionario
O
O Antropélogo
O
O . O Conservacionista
O Viajante Ambiental
Alto contato Explorador O
O (R Jornalista
Estudante (@)
/Pesquisador

Figura 6: Tipos de turista do século XXI
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Cabe apergunta:com que publicovocés estaotrabalhando? Qual é o publico com que vocés
querem trabalhar? E com qual pUblico vocés podem desenvolver outras possibilidades
de ofertas? No século XXI, a oferta ja ndo & massiva. E pessoal. E como eu posso fazer
uma oferta pessoal em um grupo de 45 pessoas? Esse é o desafio. Temos que oferecer
novidade e diferenciacao. Temos que aproveitar a identidade local, a autenticidade.

Oferta nao massiva
e pessoal:

« novidade e diferenciagao

« identidade local (autenticidade)

« aprendizagem e experimentacao

« interesse por melhorar o meio social
ou ecoldgico
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Turismo social
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Na Figura 7, vemos um hotel com uma rede. Isso € 0 que os turistas querem agora, no
lugar de um hotel de quarenta andares. Mas atencao, porque essa rede tem que ter
conexao wi-fi. Nao € uma coisa ristica, totalmente caipira e antiquada. Os viajantes
buscam aprendizado e querem experimentar. E tém interesse em melhorar o meio
social e ecologico. Entao, o que mais vemos na foto? Uma mesa muito bem posta. Com
um toque campestre, mas refinada, chique, em estilo bem contemporaneo. A Gltima
foto mostra uma experiéncia que é total e completamente de desafio. O turismo social
tem que retomar isso. Ele ja teve isso antes, mas o publico antes buscava outras coisas.
Agora, o grande publico busca isso, e, portanto, vocés tém uma oportunidade dupla.

Entao, qual é a diferenca entre o turismo industrial e o turismo social? Basicamente,
num nivel bastante objetivo, e com isso chegamos ao final: no turismo industrial, o
turista € basicamente um consumidor. No turismo social, ele € um cidadao. O que isso



quer dizer? No turismo tradicional, 0 meu objetivo & que a pessoa compre, compre
e compre coisas, enquanto no turismo social o meu objetivo é que se construa essa
cidadania com cada uma das atividades que vao sendo desenvolvidas; que o turista se
lembre de que € um cidadao, de que tem um papel, e se enriqueca nesse sentido. O
turismo social tem um aspecto civico muito importante.

No turismo industrial, o turista é basicamente
um consumidor. No turismo social, ele & um cidadao.

Noturismo industrial, a atividade é importante apenas no ambito economico. No turismo
social, a atividade é importante a partir de uma perspectiva social e cultural. Esse € o
tema real. No turismo industrial, temos de cuidar da paisagem e das comunidades com
objetivos estéticos e de competitividade comercial. As coisas devem estar bonitas, bem
pintadas, limpas, e as pessoas, bem penteadas. Mas, no turismo social, temos de cuidar
da paisagem e das comunidades objetivando seu bem-estar. Ou seja, que as coisas
estejam bem porque as pessoas as querem assim, e nao porque nos, turistas, queremos
que elas assim estejam.

Essa é a diferenca. O cenario € que, no caso do turismo industrial, o entretenimento vai
continuar se massificando. As pessoas vao continuar demandando entretenimento;
mas, no turismo social, os turistas vao preferir, cada vez mais, férias com contetdo.

Qualquer pessoa pode ir a praia. Agora, ir a praia e conviver com outras pessoas
da sua idade ja é outra coisa. Que elas tenham um baile para idosos com jovens
especialmente selecionados - mediante um casting - para dangar com as
senhoras de idade, é outra coisa. E isso o que as senhoras de idade querem;
elas nao querem somente ir a praia. Elas querem dancar, e se quem as
tira para dancar sao jovens, elas ficam ainda mais felizes. E nao ha nada
de mal nisso. Eu acho que & um assunto muito saudavel, e que marca



uma diferenca fundamental. A nova classe média é a nova consumidora do turismo
industrial. Tudo certo. Nao ha qualquer problema nisso. No caso do turismo industrial,
a indUstria também procura certa especializagao, mas o objetivo do turismo é o mesmo
da hotelaria: consumo e dinheiro. Entao, continuamos confundindo o desenvolvimento
hoteleiro com o desenvolvimento turistico no modelo tradicional. Temos que
construir mais hotéis. Nao sei se isso esta acontecendo no Brasil. No México, continua
acontecendo. E terrivel. A violéncia impediu a construcao de novos empreendimentos
turisticos e, no fim das contas, isso vai ser positivo. Pois 0 que vamos fazer com tantos
hotéis que geram lixo, que criam problemas?

No caso do turismo social, os destinos turisticos com identidade propria vao ter mais
demanda. Quanto mais auténticos forem, melhor. Entao, lugares tradicionais com
uma identidade clara vao ter mais possibilidades turisticas do que aqueles que estao
se massificando. Nao sei como anda o assunto dos precos no Brasil. Eu sei que o
Brasil & vendido muito em nivel internacional em termos de all-inclusive etc. Mas
isso vai diminuir no longo prazo, e as comunidades que conseguirem manter suas
identidades vao aumentar seu potencial de atrair turistas. As pequenas empresas terao
muitas oportunidades nesse modelo, porque sao as que podem projetar atividades
inesqueciveis. As grandes corporagoes nao conseguem fazer isso, exceto a Disney. Mas
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se voceés criam atividades inesqueciveis com pequenas empresas, € muito mais simples,
porque cada empresa é diferente. Todo mundo faz queijo, mas todos 0s queijos tém
sabores diferentes. Todo mundo aluga cavalos, mas todos alugam cavalos diferentes.
Isso faz com que as atividades se tornem cada vez mais valiosas para esse novo turismo.

O que eu quero dizer para vocés com tudo isso? Que o cenario € otimista, € positivo. O
mundo das geracoes Y e Z € um mundo em que as necessidades materiais ja vao estar
satisfeitas. Hoje quase ninguém morre de fome, em principio, nao no Brasil. Trata-se de um
problema que ja foi relativamente superado aqui. As pessoas, de maneira geral, dispoem
de todas as comodidades. Tem acesso a certo nivel de educacao, de tecnologia, a certo
nivel de bem-estar, de habitacao, tém patrimonio proprio. Enfim, de modo geral, foi isso
0 que aconteceu. A humanidade jamais viveu melhor do que agora. Porque chegamos ao
ponto na historia em que mais avancamos em termos de bem-estar material.

Mas, entao, que desejos essas geracoes vao querer satisfazer? Elas ja nao vao mais
batalhar por uma casa propria, nem por um carro. Vao lutar para ter uma vida com
significado, um luxo que provavelmente nossos avos nao puderam ter, ainda que lutar
pelas coisas basicas lhes tenha permitido dar algum sentido as suas vidas. Agora, a
nova geracao, que tem “tudo”, € uma geracao em busca de sentido. E como vao obter
esse sentido? Por meio de um ocio e de um lazer sensatos, que o turismo social pode
proporcionar. Prestem atencao a crescente importancia do nosso trabalho, porque nos
SOMOS 0S responsaveis por projetar isso.

Tendéncias

As novas geracgoes terao novas necessidades existenciais por satisfazer.

Foto: Clem Onojeghuo / Unsplash
Foto: Vonecia Carswell / Unsplash

Figura 8: As tendéncias das novas geragoes de turistas
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As novas geracoes vao buscar conhecimento, identidade e liberdade, que € o que nos
vamos lhes proporcionar, por meio das diferentes atividades de lazer ja mencionadas.
Existe um risco de que terminemos por construir um turismo para alienar, para
reforcar o pessimismo ou o consumo. Essa tendéncia pode conduzir a sociedade ao
hiperconsumo.

Procura pessoal Risco
Conhecimento Alienagao
Identidade Pessimismo
Liberdade Hiperconsumo
SOCIEDADE SOCIEDADE
CRIATIVA HIPERCONSUMISTA

Figura 9: As dire¢oes que o turismo pode proporcionar a sociedade

Vamos fazer um turismo libertador ou um turismo reprodutor? Que tipo de sociedade
queremos construir por meio do turismo? Uma sociedade criativa, ou uma sociedade
hiperconsumista? O que cada um de nos esta fazendo em cada um de nossos estados?
Estamos seguindo a mesma linha, ou cada um esta entendendo coisas diferentes?

Numasociedade criativa,oserhumano e o centrodasiniciativas. Deve haver participacao,
conhecimento e bem-estar. Na sociedade hiperconsumista, a economia € o centro das
iniciativas, e deve haver uma ignorancia, uma pobreza mental e um autoritarismo que
permitam que isso aconteca. Como estamos construindo nosso modelo? Ele deveria ser
criativo. Nosso turismo social deve estar ligado a construcao de uma sociedade criativa,
0 que nos chamamos na ISTO de “turismo de desenvolvimento”.
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SOCIEDADE SOCIEDADE
CRIATIVA HIPERCONSUMISTA
Participagao Autoritarismo
Conhecimento Ignorancia
Bem-estar Pobreza
0 ser humano no A economia no centro
centro das iniciativas do das iniciativas do
desenvolvimento desenvolvimento

Figura 10: Comparacao entre modelos de sociedade e o lugar do ser humano em cada uma

SOCIEDADE SOCIEDADE
CRIATIVA DE CONSUMO
Turismo de Desenvolvimento
desenvolvimento do turismo
TURISMO SOCIAL

Figura 11: O exercicio do turismo social s6 pode ser alcancado
a partir da execucao de um turismo de desenvolvimento

Nao se trata mais de simplesmente desenvolver o turismo, que € o que fazem
0s ministérios. O turismo deve ter um sentido. O que queremos & um turismo de
desenvolvimento, que nos permita ter um modelo de turismo que esteja de acordo
com a sociedade que queremos.

Muita gente veio para as Américas, da Asia, da Africa, da Europa, mas vieram por dois
motivos:algunsvieram paraexplorarosrecursos minerais.Como vive uma pessoa dessas?
Ela quer explorar rapido, quer ficar rica. Tem o sonho de encontrar a mina de ouro, ficar
muito rico e voltar para casa, a0 que considera como casa, que sempre € um lugar que
esta em outro lugar, mas nao aqui. E como essa casa esta em outro lugar, que nao é
aqui, agui eu nao vou investir, aqui eu nao gero nada, vivo num acampamento. Como
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sao 0s acampamentos dos mineiros? Violentos, feios, sujos, desorganizados. Depois
se transformam em cidades antigas, nao €? E em patrimonio da Unesco, mas porque
ficaram abandonadas. Mas, a principio, eram lugares muito desorganizados, nos quais
0 que se fazia era extrair a riqueza e leva-la embora. Mas também vieram os colonos.
Vieram com suas familias para construir uma nova sociedade, se estabelecer, fundar
cidades. Os colonos vivem em cidades, e nao em acampamentos. Cidades organizadas,
cidades bem-feitas, cidades onde € possivel morar. Para construir uma nova sociedade.
Entao, o modelo de turismo deve estar de acordo com esse modelo de sociedade
que eu desejo. Se 0 que eu quero é uma sociedade mineradora, exploradora, fagco um
turismo exploratorio. Pequenas plantacoes turisticas em que exploro intensamente a
atividade. E o resto nao me importa, deixo apenas lixo para tras. Ou entao pratico um
turismo civilizador, que faca com que as pessoas convivam melhor.

SOCIEDADE DE BEM-ESTAR SOCIEDADE DE HIPERCONSUMO
Cidades e cidadaos Consumidores e acampamentos
Aproveitamento sustentavel Exploracao intensiva dos

dos recursos recursos

Figura 12: Tipos de sociedade e suas atribuicoes

Se eu quero criar uma sociedade de bem-estar, trata-se de um modelo de turismo
para utilizar de modo sustentavel os recursos, para construir cidadania. Se o que eu
quero € hiperconsumo, al entram em cena os mineradores, que querem resultados
rapidos, dinheiro rapido, e ir embora. Chego, monto a minha franquia, que se chama
“Hotel Rodriguez”, fico durante cinco anos e abandono a propriedade. Levo comigo
todo o dinheiro que posso e deixo o lixo para tras. Acapulco € um perfeito exemplo
disso. Cresceu e foi abandonada ao ponto de que agora temos um problema terrivel de
violéncia na antiga Acapulco, provocada pelo narcotrafico, apesar de a nova Acapulco
continuar sendo glamorosa. Mas sao duas cidades separadas, que nao tém nada a ver

45



Sesc | Servico Social do Comércio

uma com a outra, e 0 que se esta fazendo la e destruir a sociedade. Em muitos casos, o
México serve de exemplo para aquilo que nao se deve fazer.

Como queremos construir o turismo a partir do nosso trabalho? Teriamos que fazer isso
tendo como objetivo um turismo com conteldo, social, coletivo, com um fim educativo
(ndo existe turismo social se ndo ha um fim educativo), atividades que proporcionem
prazer e liberdade as pessoas. Isso tem que ter, no fim das contas, um sentido libertador.
Por outro lado, estamos muito tentados — porque nos incentivam a isso -, a fazer um
turismo de massa, com muita gente, com finalidades econdmicas, muito consumo e,
portanto, muita gente viajando; mas nao necessariamente como pessoas livres. Nao
se deixem seduzir pelo canto das sereias. E melhor ter um programa de turismo social
com nUmeros menores, mas bem articulado em termos de contetdo, do que um
programa de turismo social com muitissima gente. De todos os modos, existe clientela
para o turismo social. Entao, devemos fazer alguma coisa inteligente com eles, e nao
simplesmente a mesma coisa que 0s outros fazem.

SOCIEDADE
CRIATIVA

Turismo de
desenvolvimento

-

TURISMO SOCIAL

o

TURISMO TRANSFORMADOR

Figura 13: Turismo social como um turismo transformador

Queremos um turismo transformador, nao queremos um turismo reprodutor. Para fazer
um turismo reprodutor, nao somos necessarios. Estamos aqui para fazer um turismo
diferente, propositivo, que abra espaco para uma lideranca e gere uma mudanca, e que
0s outros queiram imitar, porque fazemos isso bem. O turismo social ja esta fazendo
isso bem, mas é necessario institucionalizar isso, melhora-lo, estar permanentemente
atualizado com relagao a isso.
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E qual @ o turismo reprodutor? E aquele que incentiva um consumo maior. Para quem
promove esse tipo de turismo, o 6cio e ruim; a funcao reprodutora é consumir. Esse
turismo faz com que as pessoas, que ja estao bem enlouquecidas, mitiguem suas culpas
mediante a compra incessante de besteiras, coisas, coisas e mais coisas, comprar,
comprar e comprar. No turismo convencional, a compra € como uma espécie de remédio
que nao cura, mas que é analgésico, e segue a mesma dinamica dos vicios. Quanto
mais consomem, mais insatisfeitos ficam os turistas. Entao, tém que voltar a consumir

para ver se desta vez ficam satisfeitos. As féerias fazem parte do hiperconsumo. Nao
sei se vocés conhecem casos assim. Chegamos, digamos assim, ao ponto de fazermos
viagens de compras, nao €? O que vocés fizeram? Comprar. E o que mais? Comprar. E
voCé escuta coisas do tipo: “Ah, fomos a Europa. Sim, tudo € muito bonito, mas nao
havia um centro comercial”. E, se nao ha um centro comercial, as pessoas nao sabem o
que fazer. Entao, para que vocé vai a Europa se a Unica coisa de que vocé necessita é
um centro comercial?

Baseado nas corporacoes

internacionais

Objetivo do desenvolvimento
é investimento imobiliario e
crescimento economico
mediante uma exploracao
intensiva dos recursos

(pessoas incluidas)
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Oturismo reprodutor se baseia no investimento corporativo internacional, e seu objetivo
é claro. Mas quero chamar a atencao de vocés para a Figura 14: turistas tiram fotos
de umas meninas em uma comunidade asiatica, como se fossem animais exoticos. A
pessoa se veé reduzida a condicao de animal. O mesmo acontece com a outra foto. Isso
é falta de respeito, € absurdo, € horrivel, mas as pessoas fazem essas coisas. O turismo
convencional faz isso. Entao, espero que isso nao esteja acontecendo em nossas
experiéncias comunitarias, e que sejamos suficientemente rigorosos e inteligentes, nao
sO para proibir as pessoas de fazer isso, como também para fazé-las entender que isso
nao & necessario.

O turismo social esta acima da pequenez do consumo. Eu adoro falar isso, porque o
consumo é pequeno, e o turismo e grande. Nao se contenta com a motivagao economica,
que reduz as pessoas a uma dimensao inumana; o seu papel é educativo. Estamos
tornando as pessoas melhores por meio da educacao. E a educacao ocidental, que esta
baseada em trés coisas, € a que nds temos de incorporar: o amor, a lei e as grandes
obras. Esses trés valores da cultura ocidental estao implicitos em nossas excursoes,
em nossos passeios? Talvez sim, e quem sabe tenhamos feito isso sem perceber. Eu
acredito que estao, porque o trabalho que eu vejo no turismo social € cheio de amor,
de respeito a lei e de grandes coisas. E € importante que seja assim, porque 0 amor
gera confianca, a lei gera disciplina, e as grandes obras inspiram visao. Nossos turistas,
no final de sua experiéncia, devem ter mais confianca na sociedade, mais disciplina
como cidadaos, uma visao de futuro melhor. A soma dessas trés coisas vai permitir
que floresca uma sociedade participativa e informada. E a participacao e a informacao
permitem o florescimento de uma sociedade criativa.

Por tudo isso, a finalidade Gltima do turismo social é a construcao dessa sociedade
criativa. Tudo isso € motivador. Isso € importante porque, se nao temos uma diretiva
de trabalho, podemos facilmente nos perder naquilo que & comercial. O turismo do
futuro € um turismo social, nao ha duvida. A maior oportunidade em nosso turismo
é a atencao voltada para o turista do futuro, que vai procurar isso que vimos dizendo
aqui. O turista do futuro &€ um consumidor profissional, mas seu consumo faz sentido, e
o aprendizado, a estética, a expressao pessoal sao aquilo que vai dar sentido as férias.

O turismo social € o campo natural de especializacao das pequenas empresas turisticas,
e o turismo social € aquilo de que precisamos para construir uma sociedade informada,
criativa e participativa.

Somente uma reflexao final, extraida de um livro de Lipovetsky, que se chama A cultura-
mundo.* Em um trecho se pode ler: “Em um mundo dominado pela superficialidade

6 Lipovetsky, Gilles; Serroy, Jean. A cultura-mundo: resposta a uma sociedade desorientada, Sao Paulo, Cia. das Letras, 2011.
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do imediato e do consumivel, o turismo social abre a vida para dimensoes distintas,
proporciona metas, nos permite caminhar em novas direcoes, nos estimula e faz com
que a nossa compreensao do mundo nao seja apenas uma compreensao logica e
objetiva, fria e inteligente, mas também emocional. O turismo social nos educa, nos
socializa, nos da metas e muda a nossa vida” (LIPOVETSKY, SERRQY, 2011). Isso € o que
fazemos todos os dias, ainda que nao saibamos. E, se nao sabem, & melhor sabé-lo
logo, para que facam isso com discernimento, porque vocés estao mudando as vidas
dessas pessoas que estao atendendo. E € melhor que tenhamos consciéncia daquilo
que estamos fazendo, para que possamos fazé-lo bem. “Nao € inimigo das paixoes,
ao contrario, nos da certezas, contribui para o nosso respeito proprio, nos estimula o
desejo de superacao e de ser protagonistas de nossas proprias vidas”. Esse € 0 nosso
trabalho. Essa € a importancia do nosso trabalho. Tudo isto é a parte mistica, filosofica,
romantica do motivo pelo qual estamos no turismo social. Agora vem a pergunta, que
tenho certeza que vocés se fizeram: “Ah, tudo isso &€ muito lindo...! Mas como pode ser
feito?” Bem, vamos ver a seguir como tudo isso pode ser efetivamente feito, posto em
pratica. E a maneira de colocar isso em pratica vai nos conduzir a um circulo virtuoso,
no qual vamos comecar a melhorar ainda mais. I1sso integra o fazer bem alguma coisa,
e sempre podemos difundir isso, e fazé-lo em conjunto, de modo melhor e mais bem
coordenado.
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CAPITULO 2

Projetando roteiros de turismo social

Anteriormente falamos sobre aspectos filosoficos e conceituais que sao 0s que devem
inspirar nosso trabalho. A partir de agora falaremos sobre o desenho do produto. Serao
tratados dois assuntos: o planejamento, o desenho, e, em seguida, a operacao. Esta
parte € muito importante porque, quando n0s operamos grupos, seja qual for o tipo de
turismo, normalmente temos muitissimos problemas, o que gera excesso de trabalho,
e isso se deve geralmente ao fato de nao elaborarmos, nao planejarmos bem as coisas.

Partimos de uma ideia muito boa; planejamos uma excursao, mas fazemos isso de
maneira bastante improvisada. E, nesse sentido, dizemos: “Bem, vamos sair todos,
vamos levar um grupo a tal lugar porque vale a pena por essa e aquela razao”. No
entanto, sempre temos problemas — por exemplo, de tempo. O tempo nunca parece
ser suficiente, nunca conseguimos fazer todo o trajeto que haviamos programado. As
vezes somos otimistas demais ao pensar que 0s tempos para 0s traslados sao menores
do que em realidade sao, e isso tudo, quando temos 45 pessoas conosco, gera muitos
problemas, muitissimas insatisfacoes, custos adicionais e coisas assim.

Por que nos acontece isso? Porque nao desenhamos, nao programamos direito ou
entao porque nao fazemos um planejamento profundo. Normalmente gastamos 80%
de nosso tempo operando, correndo, subindo e descendo. Dedicamos somente 20% do
tempo para pensar no que vamos fazer. Teriamos que inverter essa relacao e pensar no
qgue vamos fazer, decidir o que vamos fazer; isso deveria tomar 80% de nosso tempo.
E 0s 20% restantes, deveriamos dedicar a solucionar incidentes que surgem durante a
operacao. Isso so se pode conseguir se, de fato, fizermos um planejamento cuidadoso,
meticuloso, detalhado.

Agora, entao, vamos abordar tudo que precisamos levar em consideracao para um
planejamento eficaz. Isso pode parecer excessivamente longo, mas é preferivel prevenir
a remediar. Mais vale ser proativo do que reativo e nesse sentido, entao, trabalhar
menos. Eu sou muito preguicoso, gosto de trabalhar pouco, e uma boa forma de
trabalhar pouco rendendo muito é planejar bem todas as etapas. Nao quero fazer as
coisas duas ou trés vezes porque isso implica trabalhar mais. Se os senhores sao muito
trabalhadores e gostam de trabalhar muito, planejem o seu trabalho, assim terao mais
excursoes. Dediquem seus esforcos a isso.
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Primeiro falaremos sobre os destinatarios do produto. Depois, sobre a base que gera
esse produto, o objetivo de cada passeio, de cada excursao, € que componentes
apresenta. Em terceiro lugar, falaremos de como desenvolver um contetdo. Em seguida,
que forma dar a ele e, finalmente, de como preparar a agenda de atividades e servicos.

2.1 Puablico prioritario

Devemos lembrar que o principal mercado do turismo social & o mercado doméstico,
cidadaos viajando dentro do seu proprio pais. E algo que nao podemos perder de vista.
Os beneficiarios de suas acoes sao pessoas do mercado domeéstico e que se agrupam
em trés principais segmentos: familias, jovens e idosos.

Com essa logica, a primeira coisa que precisamos definir € o destinatario de nosso
produto.

O turismo de massa é um turismo planejado para todos, como é o caso de um refresco
ou um produto alimenticio. No caso do turismo social, contudo, temos de diferenciar. A
primeira coisa em que temos de pensar é: quem eu quero ter como publico?

Sendo assim, o que devemos considerar quando estamos definindo um publico?

Em primeiro lugar: qual € o objetivo da viagem? Qual o sentido dessa viagem? Para que
se vai viajar? Em segundo lugar: qual é a natureza do grupo a que pertencem essas
pessoas? Que tipo de pessoa € a que me interessa?

Concretamente, e vimos isso anteriormente, temos um mapa de possibilidades
referentes ao proposito da viagem. As pessoas viajam por muitissimas razoes. Por qual
razao vamaos organizar o projeto ou quais razoes de viagem vamos atender?
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Propoésito da viagem

O Hippie
0O @) Espiritual
Executivo Peregrino
de negocios (o) Missionario
(@)
Baixo contato
o Antropélogo
Prazer O
O O Conservacionista
Veranista O Viajante Ambiental
Turista Alto contato Explorador O
O (2 Jornalista
Estudante (@)

/Pesquisador

Figura 15: Tipos de turista e propositos de viagens

Queremos atender pessoas que estao simplesmente de férias? Ou queremos pessoas
que buscam um alto contato com as comunidades? Queremos fazer um trabalho de
reflexao, como o do missionario ou hippie? Ou algo mais ligado as questoes ambientais?
Essa € a primeira decisao que se deve tomar. Qual € o menu de objetivos, de propositos,
de estilos de viagens que vocés querem promover, e que consideram oportuno e
pertinente? Quem conhece o mercado? As vezes, nao conhecemos o mercado, mas sim
as pessoas; isto e fato, porém nao sabemos o que elas querem.

Se nao existem relatorios de pesquisa, informacao formal sobre isso, deve-se comecar a
definirquetipo deviagem lhe interessa promover. Parece-me, como disse anteriormente,
que seriam principalmente as viagens que vemos do lado direito da Figura 15, pois
penso que o turismo social nao & para homens de negocios, nem para jet setters. Para
eles existe oferta comercial, convencional, que ja os atende. Portanto, esses vazios
apresentados pela indUstria turistica sao 0s que o turismo social preenche; poréem, em
primeiro lugar teriamos que defini-los.

Em segundo lugar: Como é esse grupo? O turismo comercial que todos conhecemos esta
muitobemdirecionadoaessesquatrogrupos:homensde negocios; nao necessariamente
mulheres executivas, mas homens de negocios. Casais, especificamente casais sem
criancas. Tudo o que esta relacionado a congressos, grandes grupos e turismo de [uxo.
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No turismo de luxo as crian¢as tambéem nao tém lugar, nem as pessoas idosas. Nos, do
turismo social, nao precisamos nos ocupar desses segmentos, pois eles ja sao atendidos
pelo turismo comercial, que os leva em consideracao e soluciona suas necessidades.

Em vez de reproduzir o que fazem essas empresas para esses segmentos, precisamos
gerar produtos diferentes para publicos diferentes. Esses publicos diferentes estao do
lado direito da Figura 15: sao os do turismo social. Nao sao 0s Unicos, mas sao 0s
mais visiveis. E, em termos gerais, se desenvolvermos produtos para eles, resolvemos
necessidades de viagem para praticamente toda uma populacao.

Quem sao esses grupos? Em primeiro lugar, as familias, que constituem um multigrupo,
porque inclui todos os outros. Os membros das familias, contudo, as vezes nao querem
viajar com seus familiares e dao vida ao que chamamos de grupos de afinidade, que
sao jovens, idosos e portadores de alguma deficiéncia. Este Gltimo grupo &€ muito
importante, pois quem atende pessoas com necessidades especiais praticamente
trabalha para todos os demais grupos, ja que as instalagoes e servicos que servem para
esses beneficiam a todos os outros publicos.

Familias

Vamos falar primeiro das familias. Uma familia tipica de um dos nossos paises nao &
a familia real britanica. Familias com gente comum, como VOCés e como eu, querem
simplesmente se divertir. Mas o que define uma familia? O problema com os paises
latino-americanos € que a familia nao se reduz as pessoas com quem compartilhamos
sobrenome e sangue; ha conceitos ampliados de familia. Existem no Brasil, suponho,
os compadres, comadres, afilhados, vizinhos, tios posticos, primos, falsos tios, falsos
primos etc, que tornam a dinamica familiar muito distinta daquela da Dinamarca
ou da Suica. Entao o que define uma familia em nossos paises € um vinculo, sim,
consanguineo em primeiro lugar, mas também conjugal, de afinidade, de agregados,
ou de costumes. Porque muitos de nos vivemos em nucleos familiares que incorporam
outras pessoas a convivéncia familiar. Portanto, embora oficialmente a familia tenha um
tamanho, costuma ser, em nossos paises, maior do que se diz oficialmente. Alem disso,
essas pessoas compartilham uma moradia. Vivem todos juntos e misturados. Isso lhes
confere uma dinamica especifica. Concretamente, no Brasil, segundo nimeros oficiais
do Censo Demografico 2000/2010, do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE),
87.2% das unidades domésticas é composta por familias. E dos indices mais baixos da
Ameérica Latina, mas, de todas as maneiras, € muito alto. Quer dizer que, praticamente,
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a imensa maioria dos brasileiros mora com a familia. Isso representa 165 milhoes de
pessoas. Teoricamente existem 3,3 pessoas por domicilio. Mas, como comentei, esses
lares podem ser maiores por causa dessa familia ampliada.

No entanto, nem todas as familias sao iguais. Familia € um conceito tao genérico que
inclui muitos grupos diferentes de pessoas com diferentes necessidades, diferentes
expectativas, e nos teriamos de saber — idealmente - que tipos de familias queremos
atender, ou, se queremos atender a todas as familias, como desenvolver solucoes
diferentes para familias de caracteristicas distintas.

Temos, portanto, as familias com criancas pequenas e as com criancas em idade escolar,
que tém outro tipo de dinamica, outro tipo de interesse. Ha familias com adolescentes e
familias compostas so por adultos, nas quais todos continuam viajando juntos.

O que acontece com as familias? Em termos gerais, salvo as familias de adultos,
todos viajam em periodo de férias. Porque muito de seu tempo esta condicionado
pelo calendario escolar e € preciso respeita-lo. A maior parte das viagens familiares se
concentra em certas épocas do ano e, em outras épocas, as familias simplesmente nao
podem viajar. Isso € algo que também precisamos considerar quando pensamos numa
oferta para elas.

E importante ressaltar que, em temos gerais e em todo o mundo, as familias viajam sem
assisténcia profissional. Naorecorremaagéncias deviagens, nao recorrema profissionais
consultores, nao sei se recorrem ao turismo social, mas recorrerao ao turismo social se
houver uma oferta para elas. Por que nao o fazem em outros casos? Precisamente pelo
que diziamos antes: se a oferta de turismo comercial esta desenhada para homens de
negocios e casais sem filhos, onde podemos aloja-los? Nao existem quartos interligados,
nao existem quartos com camas dobraveis, nao ha espacos que disponham de areas
ao ar livre ou um lugar onde possam aquecer as mamadeiras. Enfim, que tenham essas
facilidades para poder colocar carrinhos de bebé. Precisam, evidentemente, de mais
espaco que outros tipos de grupo, e dificilmente a industria turistica tradicional desenha
seus produtos de pacotes para elas. O que faz a industria turistica tradicional? Aceita-as
como um segmento complementar, mas nao tem produtos planejados especialmente
para elas. Como nos sentimos quando sabemos que SOomos invasores num espaco que
nao foi feito para n6s? Nos nos sentimos desconfortaveis. Utilizamos o espaco porque
nao ha outro jeito, mas sabemos que nao pertencemos a esse lugar. E isso é 0 que
costuma acontecer com as familias. Podem utilizar as instalacoes da indUstria turistica
tradicional, mas como estas nao estao adaptadas a elas, torna-se necessario improvisar
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uma série de solucoes em cima da hora e isso lhes recordara permanentemente de
que aquele espaco nao foi feito para elas. Portanto a oferta tradicional nao serve para
elas. Se vocés querem de fato fazer algo sob os principios do turismo social, tém de
planejar e montar uma oferta que contemple essas caracteristicas. Contratar servicos
de hospedagem se os houver com essas caracteristicas. Utilizar servicos de transporte
se forem amaveis com esse tipo de publico. Falar e facil, mas encontrar &€ muito dificil.
Por isso o desenho é importante.

E preferivel, entdo, ter poucas excursdes, ou Uns poucos passeios para familias, bem
planejados, que podem ter muitissima aceitacao, do que buscarimprovisar servicos para
elas constantemente, porque assim nao estariamos solucionando de fato o problema.

Bem, o que as familias querem? Basicamente, servicos adaptados ao tamanho do grupo,
como lhes dizia. O que importa para as familias & dispor de um lugar onde possam
alimentar seus filhos. O que acontece com as crian¢as quando vao a um restaurante
convencional? Pedem muita comida e comem pouco, ficam agitadas e comecam a dar
voltas. Constituem um transtorno para o restaurante. E nds sabemos que elas podem
ser um transtorno, portanto nos sentimos mal. E preferivel entdo, para essas pessoas,
preparar os alimentos basicos destinados as crian¢as pequenas, que Sao muito escassos,
e elas mesmas servirem, porque para elas também & uma garantia de higiene, dos
padroes de higiene a que estao acostumados. E dispor de um ambiente privado onde
as criangas possam gritar, jogar, perturbar, sem gerar problemas para terceiros. Nada
€ mais terrivel do que entrar num aviao e comecar a ouvir os bebés chorando. Com o
tempo nos damos conta de que s6 choram durante os pousos e decolagens, que sorte,
nao? Por qué? Porque os ouvidos se fecham e a Unica forma de reabri-los é chorando.
E se alguém, so de pensar que vao chorar a viagem toda, tem vontade de morrer, 0s
pais se sentem anda piores. Por isso é preferivel que disponham dessa intimidade
garantida em certos espacos, em certos momentos de suas viagens. Contudo, nao é
toda a indUstria que oferece essa facilidade.

As familias querem lugares seguros. As familias giram em torno das criancas. Todas
as decisoes sao tomadas por mamae ou papai, mas em funcao das necessidades das
criancas. E a primeira coisa que importa aos pais € a seguranca. Que essas nao caiam,
gue nao se acidentem, que nao se machuquem, que nao arranjem problemas. Entao
os lugares devem ser seguros, devem ser confortaveis e tranquilos para que possam se
instalar bem. A familia € um grupo que se desloca com lentidao e dificuldade. Alguém
ja viajou com a familia? Com certeza todo mundo. E algo bastante folclorico, mas,
sobretudo, muito lento. Normalmente a familia sai, se instala num lugar e dai comeca

59



Sesc | Servico Social do Comércio

a se movimentar de maneira radial a pontos que sempre estao a uma distancia que
permita contato visual com a mae. A mae nao quer perder as criancas de vista, embora
ocasionalmente o faca, mas quer levantar a vista e comprovar que estao ai. Ou que o
pai possa fazer isso. I1sso @ muito importante para eles. E muito diferente da dindamica
dos jovens ou idosos.

As familias querem animacao infantil, querem facilidades para criancas: bercos,
palhacos, baloes, todo esse tipo de coisas. Querem precos especiais. Porque as criang¢as
nao consomem 0 mesmo que 0s pais. Podem fazer sujeira da mesma forma, ou ainda
pior, mas nao consomem como um adulto. As pessoas nao desejam pagar 15 dolares por
um café da manha que os filhos nao vao comer. Querem sobretudo espagos na sombra,
mas abertos ao espaco onde bata o sol. Querem instalar-se num lugar confortavel,
mas que esteja perto ou ao lado de um espaco aberto onde os garotos possam correr,
possam brincar, movimentar-se, mas sempre em termos seguros e comodos.

Familias querem atividades de socializagcao. Estao muito interessadas em socializar.
Com outras familias ou entre eles. Querem uma diversao participativa. Nao se trata
de ir ao cinema, mas de fazer coisas juntos. Aprendizados para as criancas, atividades
aquaticas supervisionadas, atividades esportivas, areas educativas etc. Todas essas
atividades devem estar incluidas no proprio roteiro. Porque 0s pais tém interesse em
que os fitlhos facam todos esses tipos de atividades.

Em resumo: familias deslocam-se com lentidao, permanecem juntas a maior parte do
tempo, sao sedentarias: chegam, se instalam e ja nao se movimentam muito mais.
Nao gostam de ficar dando muitas voltas, a menos que sejam familias so6 de adultos.
Preferem fazer trajetos curtos e diretos para o lugar onde se alojarao, nao gostam de
ficar dando voltas. Se nao houver transporte direto, nao irao, porque isso gera problemas
de locomocgao. Sao grupos com problemas de locomocao. Precisam de assisténcia para
poder mover-se ou instalar-se e também sao muito inoportunos. Se vocés ja estiveram
em lugares de turismo de massa e chegam familias, onde se instala uma familia a fila
demora mais. Sempre é assim. Precisam também de filas prioritarias. O que vemos
acontecer em alguns meios de transporte é que dao prioridade a pessoas com criancas
pequenas, porque sabem que vao obstruir a circulacao e gerar problemas de logistica.
Por isso precisamos dar a elas um tratamento especial.
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Jovens

Falemos agora dos jovens. Outra geracao, mais experiente, mais consciente, mais
exigente, mais informada, mais cosmopolita. E muito dificil de lidar. Por qué? Porque
sabem mais do que nos sobre muitas coisas; sabem menos sobre outras tantas, mas de
muitas coisas que nos fazemos, sobretudo de logistica de viagens, sabem mesmo. E isso
pode ser muito desagradavel para os que trabalham nesse setor.

Os jovens sabem o que temos que fazer e exigem que seja feito. Sao muito diferentes dos
turistas ja mencionados e sao um publico em crescimento. Mas como sao, exatamente?
Suas férias e suas viagens sao muito longas. Viajam mais dias em média que qualquer
outro grupo de pessoas. Um homem de negocios viaja em média trés dias. Um jovem
viaja em meédia 28. Dal surgem algumas ideias estereotipadas, porque o homem de
negocios — em trés dias — gasta muito dinheiro e a indUstria tradicional acredita que
seja um publico muito rentavel. Contudo, o jovem é de fato mais rentavel, pois, embora
gaste menos por dia, ao final da viagem pode ter gasto muito mais. Além disso, gasta
seu dinheiro em empresas locais, em diferentes lugares e, nesse sentido, ao fim das
contas gera mais beneficios do que o proprio homem de negocios, que fica em um
unico lugar.

Os jovens sao pioneiros; gostam de explorar, descobrir lugares novos, vao a todos os
lugares, nao tém problemas de cansaco nem de deslocamento. Inclusive levam muito
peso. Vemos com frequéncia os jovens virem ao Centro do Rio de Janeiro com uma
garrafa de um litro de agua para o caso de nao haver lojas. Parece absurdo, nao?
Carregar pela cidade um litro de agua, uma tesoura, um canivete.. nao me perguntem
por que, mas isso € um pouco a ideia deles. Téem muita forca e muita energia, € 0 mais
importante: sabem que tém pela frente sessenta anos mais. Sao os turistas com 0s
quais o turismo social vai trabalhar durante os proximos sessenta anos. NOs, 0s pré-
idosos e idosos, ja estamos entre 50 e a tumba, de modo que quem vai marcar a pauta
do mundo das viagens € essa garotada.

Precisamos, portanto, comecar a desenhar produtos turisticos para eles, porque, se nao
o fizermos, ficaremos para tras.

Como sucede com outros publicos, nem todos 0s jovens sao iguais: existem 0s menores
de idade e os maiores. Os menores gostam de socializar, gostam de aprender. E obvio.
Estao em idade de se conhecer e conhecer outras pessoas fora do ambiente familiar,
mas requerem um ambiente seguro e controlado, justamente porque sao menores de
idade e a responsabilidade de trabalhar com eles é nossa.
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No caso dos maiores de idade, estao mais interessados em descobrir, em ter mais
independénciado quetinham antes, porque agoratém legalmente esse direito. Socializar
e aprender também lhes interessa. A socializacao para eles € muito importante. Existe
ainda o que chamamos de “viajantes de estilo jovem”, pessoas como eu, que... bem,
somos jovens ha mais tempo, e gostamos de viajar nesse estilo de descobrimento, de
exploracao, embora ja nao fagamos parte dessa faixa etaria.

O que é necessario dar aos jovens? O que querem? Querem servicos com socializacao
garantida. E o que isso significa? Querem, por exemplo, um espaco de hospedagem,
mas diferente daquele dos homens de negocios. O espaco do homem de negocios é
um espaco para se isolar. Ar condicionado, janelas antirruidos, televisao com quarenta
canais, internet, frigobar. E um espaco para se encerrar num quarto onde tera de tudo,
nao precisara sair. £ disso que um homem de negbcios precisa. O jovem necessita
exatamente do contrario: um quarto muito simples; se bem que agora o wi-fi deve
alcancar até dentro dos banheiros. Mas espagos comuns amplos onde os jovens possam
se encontrar ao sair de seus aposentos. Areas de reunidao com mesas de jogos - nao
de jogo tipo cassino, mas sim jogos de salao —, uma cafeteria onde possam se servir
livremente, inclusive uma cozinha onde possam compartilhar a experiéncia de cozinhar,
porque como a nenhum deles se ensinou a cozinhar na propria casa, agora querem
saber e ver como é isso. Necessitam, sobretudo, de espacos onde possam conviver
com outros jovens que estao hospedados nesse mesmo lugar. Para eles essa parte e
fundamental: a area social do estabelecimento que os hospeda.

Querem atividades que impliquem desafio fisico; eles podem, sim, subir uma montanha,
descer um barranco, nadar num rio.. enfim, a eles & possivel disponibilizar essas
atividades radicais sem maiores dificuldades. Querem animacao sociocultural. O que
quer dizer isso? Que estao interessados em saber coisas da cultura, do patrimonio,
mas no nivel da animacao, ou seja: informacao breve, clara, simples, sem aprofundar
demais. Se isso é oferecido de maneira lUdica, melhor ainda, aproveita-se ainda mais. E
importante, porém, permitir que eles descubram as coisas em seu proprio ritmo. Eles se
interessam muito por cursos de idiomas, porque a maior parte dos jovens de hoje nao
€ monolingue — essa € uma obsessao que eles tém — e se puderem aprender chinés em
Minas Gerais vao gostar. Nao importa, vocé pode aprender chinés em qualquer lugar. Eu
aprendi inglés no México, por isso falo como o Ligeirinho, mas no fim das contas, essas
coisas sao uma possibilidade, nao é algo absurdo.

Jovens estao interessados emtudo que tenha aver com seu futuro profissional e pessoal.
Entao se podem fazer estadias curtas, participando de experiéncias profissionais leves,
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isso também lhes agrada muito. Tem grande interesse em conversar com a populagao
local, descobrir as comunidades. Encontram-se na etapa da vida de sentir curiosidade
e é um bom momento para a construcao da identidade. Como estao construindo sua
identidade pessoal, o processo de construir a identidade local, regional e nacional
também é importante. E existe um interesse nessa parte e no meio ambiente, é claro.

ldosos

Em seguida temos o publico de idosos. No Brasil se considera alguém idoso a partir
dos 60 anos. Segundo ndmeros oficiais do IBGE (2017), ha aproximadamente 26 milhoes
de pessoas maiores de 60 anos. A grande vantagem para muitos dos prestadores de
servicos de turismo é que as pessoas idosas viajam em qualquer temporada. Por qué?
Porque em sua maioria ja nao trabalham mais.

E gostam de viajar em grupo, seja o grupo familiar ou o grupo de pessoas de sua faixa
etaria. Do que nao gostam geralmente € viajar com criangas que nao sejam de sua
familia, porque nao tém muita paciéncia. Gostam de viajar com jovens. Ou, se nao
podem viajar com eles, ao menos compartilhar experiéncias com eles. Podemos ter
uma excursao de jovens e uma excursao da terceira idade, na qual todos compartilhem
um espaco social; € muito interessante.

Novamente vemos que ha diferentes tipos: 0s que chamamos ativos e 0s que chamamos
sedentarios. Os ativos estao mais ou menos entre 0s 60 e 0s 80 anos, mas isso também
depende muito do estado de saude fisica em que chegam a essas idades. Cada vez
mais o0s idosos parecem mais jovens. Ha cinquenta anos, uma pessoa de cinquenta
nao tinha dentes. Hoje alguém de cinquenta tem toda a dentadura perfeita. Por qué?
Porque avancamos muito na questao do bem-estar. O comum a todos € que estao livres
de compromissos familiares: os filhos estao casados e, em termos gerais, se a vida corre
bem, nao voltam a casa dos pais e esses nao precisam mais ter a responsabilidade
parental. Porque ser um avo complacente nao € 0 mesmo que ser um pai responsavel.

Dedicam-se, entao, um pouco a buscar recuperar o tempo perdido em todo esse
processo de 30 anos como responsaveis pela criacao e manutencao dos filhos, e tém
recursos, em termos gerais, justamente porque nao tém que gastar com escolas, com
os filhos. Ainda tém energia e querem aproveitar a vida ao maximo. Trabalhei com eles
e & muito interessante, muito satisfatorio ver como realmente se divertem com tudo: a
danca, a musica, a praia, a paisagem... isso é algo muito estimulante para nos.
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Os sedentarios sao aqueles que ja apresentam uma menor capacidade fisica, porque a
perderam devido a idade e requerem um ritmo mais tranquilo. Todos desejam banheiros
confortaveis, ninguém quer fazer camping... (um ou dois isolados, quando muito, nada
mais, essa fase ja ficou para tras). Querem quartos agradaveis, espacosos, porque se
movem com menos desenvoltura, precisam de um banheiro amplo, com uma barra
de apoio, enfim... E de um ritmo tranquilo durante os passeios. Nao querem devorar o
mundo; querem desfruta-lo. Entao, querem vir ao Rio? Sim, vejo as duas atracoes que
me interessam e pronto. Nao sinto falta de ver cada rua, cada esquina, cada praca.
Contam com tratamento preferencial nas filas de espera, disso fazem questao: nao
suportam ficar em filas. Querem tarifas especiais porque sentem que chegou a hora de
merecer um tratamento especial e tém razao, afinal carregam muitos anos de trabalho
nas costas.

Necessitam que nao haja barreiras fisicas, porque cada vez tém mais dificuldade de
locomocao e ha risco de acidentes. Odeiam escadas. Os arquitetos adoram as escadas,
as pessoas normais as detestam; preferem rampas. Preferem tudo que nao lhes traga
problemas.

Gostam muitissimo de socializar, querem um equilibrio entre descanso, diversao e
aprendizagem. Nao porque estejam ainda aprendendo, embora alguns ainda queiram
aprender. E muito curioso ver como nas excursoes eles nao participam aprendendo,
eles comecam a ensinar. Vocé mostra: “Olhem, este é o Pao de Aclcar”, e eles dizem:
“Sim, veja, aqui foi onde conheci minha esposa no ano tal e isso era assim”. Querem
compartilhar o conhecimento que tém, a experiéncia que viveram, e devemos lhes
proporcionar esse espaco. As vezes 0s guias nao se mostram sensiveis. Os idosos nao
nos fornecem dados historicos precisos, nem dados técnicos; fornecem informacao
muito interessante sobre a vida cotidiana de antes: “Aqui havia a padaria de Don Lalo,
que fazia uns paes de queijo muito bons, porque nao levavam conservantes quimicos”.
Detalhes assim. Por isso devemos lhes conceder o espaco, 0 tempo para que seus
comentarios sejam compartilhados, valorizados.

Pessoas com deficiéncia (PcD)

Por Gltimo temos as pessoas com necessidades especiais. Sao mais ou menos 45 milhoes
(IBGE, 2016), 0 que me parece muito, comparado com o nimero das pessoas idosas, mas
€ o nimero que obtive. No Brasil € uma porcentagem alta, 23%. Em termos gerais, em
nivel mundial, a média fica entre 10 e 15%. Desse grupo a maior parte € constituida por
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idosos com alguma deficiéncia fisica. Agora, bem, essas pessoas viajam com a familia
e/ou em grupo, e & importante destacar que a decisao do grupo, em relacao ao destino
ou empresa prestadora de servico, depende delas. Nos vamos levar nosso avo onde ele
esteja bem, se sinta a vontade e nao tenha problemas de deslocamento.

A reflexao que mais me interessa fazer sobre as pessoas com necessidades especiais é:
quem sao essas pessoas? Porque existe deficiéncia permanente ou temporaria, e essa
pode ser motora ou de comunicagao. O que quer dizer deficiencia motora? Que temos
mobilidade reduzida. E o que quer dizer problemas de comunicacao? Que nao lemos
bem o ambiente. Eu estou no Brasil, nao falo bem o portugués, nao falo portugués, para
comecar, e entao, tenho problemas de comunicacao. Porque nao entendo nada. Nada.

Nao parece, porque faco cara de descontraido, de indiferente, mas a cara tradicional
de um turista quando nao entende é abrir os olhos e a boca na mesma proporcao. Da
para perceber que o turista nao esta entendendo. Se vocés forem amanha a RUssia
ou a China, nao vao entender, porque o alfabeto nao & nada familiar, os sons nao
sao familiares. Essa situacao resulta numa limitagcao, numa deficiéncia. De fato, toda a
indUstria turistica nasce para sanar essas limitacoes dos turistas, que sao muitas. Sao
temporarias, mas sao muitas. Quantas vezes ja vimos um politico importante, que esta
sempre a vontade em seu pais, mudar de territorio e de idioma e nos parecer alguem
menos importante e com uma cara de sofredor? Porque nao € ninguém, nao é nada,
porque nao sabe como se comportar. Isso acontece com todos nos.

Agora, vejamos: entre as pessoas com mobilidade reduzida figuram principalmente os
idosos, mas aquelas com bebés também tém problemas para se deslocar. E aqueles
com excesso de bagagem, jovens com mochilas pesadas, pessoas que voltam das
compras com oito malas, como se arranjam? As pessoas que estao convalescendo de
algum traumatismo: todos ja nos acidentamos e tivemos alguns problemas para nos
deslocar. As pessoas obesas, as com algum aparelho para caminhar, as que nao sabem
nadar. Pensemos no turismo voltado para praias, e quantas pessoas sabem nadar?
Oferecemos piscina e, no entanto, nao temos essa informacao. As pessoas cansadas,
fatigadas, as mulheres gravidas e as criancas pequenas. Aqui devemos citar as mulheres
com sapatos de salto alto. Trata-se de uma limitagcao temporaria; nao podem caminhar
e mesmo assim vao as piramides do México usando salto alto, enfim...

Em relacao as deficiéncias de comunicacao, devemos considerar também as pessoas
com deficiéncia visual. Tem aqui alguém usando oculos? Fui a um restaurante muito
romantico, muito sofisticado, com luz suave, velas... e 0 menu, o cardapio, que deveria
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ter sido impresso com fundo branco e caracteres pretos, para ter legibilidade, para que
todos o possam ler bem... nao! Tem um fundo vermelho e letra verde. E, além disso, na
tipologia Arial, em tamanho pequeno.

Entao alguém vé o cardapio e nao quer admitir que usa oOculos, porque vai ao
restaurante romantico sem oculos, nao? Porque quer parecer jovem. E entao nada
enxerga. A primeira pergunta que lhe fazem é: “O que vai pedir?” E a resposta desse
alguém: “Oculos, porque nao da para ler nada”. De todos os restaurantes nos quais pedi
oculos, somente uma vez me disseram: “Sim, como nao? Vamos trazer um”. Fazem de
proposito, porque sao restaurantes supostamente de luxo, caros. O mercado de luxo,
no entanto nao tem 18 anos; deveriam dispor de um cardapio que se pudesse ler. Outra
possibilidade & perguntar: “Bem, o que me recomenda?” E sempre lhe recomendarao
o prato mais caro que ndo esta no cardapio. E uma forma de assaltar o cliente. Esse
tratamento nao combina com o turismo social. O que teriamos que ter € isso, oculos,
para que essa deficiéncia permanente nao atrapalhe mais.

As pessoas com deficit de audicao, as pessoas que nao sabem ler, as que nao sabem
escrever, também tém um problema de comunicacao, bem como todas as pessoas que
falam outras linguas. Qutras linguas, sejam proprias do Brasil, ou linguas de outros
paises, nao? Porque aqui ha mais de uma lingua. E existem pessoas que nao falam
portugués. Se nao sabem falar portugués, tém um problema.

Faco essa reflexao para que tomemos consciéncia de que todas as pessoas apresentam
alguma deficiéncia. Todos os turistas téem deficiéncias. E os produtos que desenvolvemos
devem considerar tais limitagoes, que podem ser temporarias ou nao. Até os jovens
podem apresentar esse tipo de problema. Quando um idoso leva uma crianca num
carrinho, temos duas pessoas que dependem da ajuda uma da outra. O anciao se
apoia no carrinho do bebé. Nenhum dos dois poderia se deslocar sem o outro. As
pessoas encontram solucoes por si proprias, mas nos € que deveriamos pensar em
como soluciona-las. Quando resolvemos problemas para pessoas com deficiéncia,
também se beneficiam os bebés, as familias, os jovens que usam bicicletas, patins,
patinetes, todos esses tipos de veiculos. E se beneficia toda e qualquer pessoa que
solicite ou precise de algo semelhante. O importante, entao, &€ que todos 0s servicos
que oferecemos a tais pessoas sejam seguros, confortaveis e dignos.

As pessoas com deficiéncia nao querem assisténcia especial. Querem independéncia,
gquerem o mesmo tratamento dos demais. A diferenca dos idosos, que desejam um
tratamento especial, a diferenca das familias que desejam tratamento especial, as
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pessoas com deficiéncia nao desejam tratamento especial; desejam tratamento igual.
Nao querem que eu as ajude a subir no onibus; querem poder subir sozinhas. Nao
guerem que eu as ajude de modo especial a se movimentar pelos caminhos; elas
querem fazer isso sozinhas, querem se integrar, nao se diferenciar. E também devemos
ter sensibilidade para esse aspecto: 0 que essas pessoas procuram € um tratamento
que nao seja discriminatorio nem assistencial. O assistencialismo também nao é
positivo. Por isso, quando vocés programam uma viagem, sobretudo nas questoes dos
tempo e deslocamentos, devem considerar a possibilidade de que havera pessoas
com deficiéncia e que € melhor prever, para nao ter de remediar, as vezes de modo
insatisfatorio, essa situacao.

Mas como agradar a todos em um mesmo roteiro? Se tivermos muitos perfis diferentes
de pessoas, de que maneira é possivel planejar um produto que agrade a todos? E
necessario fazer uma segmentacao para cada perfil?

Existem duas possiblidades: se eu tenho demanda suficiente para separar 0s grupos,
0s separo na medida do possivel. Isso facilita a logistica, mas nao & necessariamente a
melhor solucao. A solucao ideal € padronizar os servicos, quer dizer, vamos utilizar os
mesmos transportes para todos, vamos hospedar todos no mesmo lugar, vamos levar
todos para comer no mesmo restaurante — isso diminui os custos. Contudo, o que vou
procurar na operagao e ter em mente que necessito oferecer experiéncias diferentes a
cada um. Entao tenho muitas possibilidades. Posso separa-los em pequenos grupos,
ou simplesmente posso dar solucoes de comunicacao, solucoes de atencao ao longo
da viagem, especificas para cada publico. O fundamental € prevé-las, porque o guia ou
motorista nao necessariamente sabera soluciona-las se nao tiverem sido previstas... As
instrucoes nao terao necessariamente que constar em um manual, mas devem estar
bem claras. As solucoes devem ser vistas como um protocolo; se eu tenho pessoas de
um ou outro tipo, elas preferirao isso, ou preferirao aquilo outro. As vezes, num mesmo
roteiro, nos podemos oferecer, digamos, um passeio curto e outro mais longo. O que
quero dizer com isso? Todos vao visitar o mesmo lugar, mas alguns vao fazer uma visita
curta e terao um periodo de descanso porque nao podem caminhar, ou porgue nao
gostam de caminhar, ou porque estao cansados, porque tém bebés, seja pelo que for.
Oferecemos a estas pessoas a opcao de uma visita breve e de um descanso depois, ao
mesmo tempo em que, nesse momento de descanso para uns, o restante do grupo faz
uma visita mais demorada. Isso é possivel somente se tivermos planejado, desenhado
assim. Nao da para improvisar, mas, sim, eu posso dizer: “Bem, vejamos, aqui temos a
seguinte opcao, vamos ficar aqui uma hora. Para quem quiser, faremos um percurso
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de 20 a 25 minutos e chegaremos num ponto onde poderao descansar, enquanto o
restante do grupo se encaminhara para a etapa seguinte.”

E muito importante oferecer essas opcdes como possibilidade. Porque ddo as pessoas a
liberdade de decidir se querem fazer o trajeto curto ou o longo. Os jovens normalmente
escolherao os longos; as familias e as pessoas mais velhas, muitas vezes, escolherao
0S mais curtos. Mas desse modo vocé da a todos a possiblidade de escolher; esta
cumprindo a programacao, em duas versoes. Se vocé elabora um desenho eficaz, &
possivel fazer esse tipo de coisa.

2.2 A base do produto: objetivo e componentes

Como podemos comecar a desenhar o produto? A parte basica do produto € o objetivo.
No turismo comercial, 0 objetivo é criar produtos que se vendam e gerem dinheiro. NOs,
no turismo social, nao podemos fazer isso. Bem, sim, podemos, mas nao devemos. Nos
temos que fazer um turismo que tenha um objetivo, ja dissemos, que contemple temas
educativos, sociais ou culturais. Porque isso é o que diz a Declaracao de Montreal.
Diz que o objetivo primario é a realizacao das potencialidades de cada pessoa. Se eu
sei quais sao essas potencialidades e o que as pessoas querem fazer, entao, posso
desenhar o produto, o passeio, em funcao disso.

Devemos fazer um turismo que contemple
temas educativos, sociais ou culturais.

0 objetivo primario do turismo social é a
realizacao das potencialidades de cada pessoa.

O que é que devemos fazer entao? Recordar que tipos de objetivos nos devemos ter.
Objetivos sociais, objetivos educativos ou objetivos culturais, ou todos. Vocés farao o
planejamento de acordo com seu nivel de ambicao e de interesse, mas nao podemos fazer
nenhum tipo de produto se nao tivermos alguns desses objetivos. Se o objetivo nao é
socializar entre jovens, ou fazer com que compreendam determinada coisa em termos
civicos, ou em termos patrimoniais, entao nao tem sentido juntar gente para circular por
toda a cidade, tirando fotos e suando. Nao tem logica, nao serve para nada, nao esta certo.
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Temos de fomentar o respeito e o desenvolvimento das pessoas. O objetivo, o produto,
deve fomentar esses valores de respeito e de desenvolvimento. E precisamos defini-lo
para publicos concretos. E o que lhes dizia: podemos fazer o mesmo roteiro com versoes
especificas para cada grupo. Contudo, é preciso desenha-lo desde o inicio. Temos que
agregar um valor nao economico. Isso deve fazer parte do produto, os precos devem ser
compativeis, e deve haver uma vontade explicita de nao perturbar o meio ambiente local.
Precisamos contemplar todos esses aspectos, de acordo com a Declaracao de Montreal.
Definir em que medida a excursao contribui para tudo isso, pois, caso contrario, seus
objetivos nao sao sociais, sao comerciais. E sera excludente por ser somente para um
grupo privilegiado. E, ja que tenho o objetivo, determino os componentes.

O produto turistico € a combinacao de trés coisas: atracoes turisticas, servigos turisticos
e atividades turisticas.

atrativos

A

atividades servicos

Figura 16: Os elementos do produto turistico

Antes pensavamos que as atracoes eram o produto turistico: “Venha ao Rio de Janeiro
e conheca o Pao de Aclcar” Isso € uma atracao. Entao os grupos vinham e ai nos
davamos conta de que, em volta do Pao de Acucar, nao havia banheiros, nao havia
estacionamentos, nao havia informacao... Bem, entao € preciso providenciar tudo isso.
Fomos aprendendo por tentativa e erro. Instalamos banheiros e quando as pessoas vém
ao Pao de Aclcar, existem banheiros, estacionamento, caixa eletronico... Mas chegam,
tiram a foto, ficam cinco minutos e vao embora. E levam mais tempo para chegar do
que para partir. Por qué? Porque nada ha para fazer. Entao comegamos a pensar: “Ah,
também devemos providenciar atividades no entorno do Pao de Aglcar”. Isso € o que
constitui um produto turistico: uma atracao que dispoe de servigos, mas principalmente
que oferece alguma atividade nos seus arredores.
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Atracoes turisticas

Primeiro vamos falar das atracoes. As atragcoes sao 0s elementos do patrimonio natural
ou cultural, materiais ou imateriais, que motivam a viagem. Eu digo “Paris” €, no mesmo
momento, todos vocés acabam de pensar num elemento do patrimonio material que
existe em Paris, e que estariam felizes de ver e conhecer. Por qué? Porque a atracao
material inspira a viagem, me motiva, me faz querer ir a determinado lugar. Da mesma
forma se eu digo “Londres”, ja estao pensando em outro elemento material, nao? Porque
sempre nos surgem imagens como caricaturas de Londres, Paris, Moscou e Rio de
Janeiro. Em todos os filmes com cenas de apocalipse, sempre aparecem essas cidades.

Se menciono outros destinos, como México, ja se torna mais complicado ter logo uma
imagem em mente. Normalmente todos pensam numa piramide, € geralmente o que
acontece. Mas se digo Cidade do Meéxico, no entanto, ja nao sabem no que pensar,
porque a cidade nao tem uma identidade tao clara.

O que acontece no Brasil? Ha atracoes materiais no Brasil? Sim. Aqui temos umas tantas.
Quais sao? Uma é Olinda, que esta no estado de Pernambuco. Outra € o arquipélago
de Fernando de Noronha, que pertence a Pernambuco também. Logo depois vem
Brasilia. Todas essas atracoes materiais foram declaradas Patrimonio Mundial da
Humanidade. Fazem parte da imaginacao de qualquer turista quando pensa no Brasil.
Outro exemplo é uma atracao natural que se chama Cataratas do Iguacu, no estado do
Parana. Existem também atracoes imateriais. Temos, por exemplo, o Cirio de Nazaré, em
Beléem. Bem, temos uma festa de uma comunidade nativa, uma danca, na Amazonia. E
outras festividades que nao sao patrimoénio mundial, mas sao patrimonio da mesma
forma. Temos as festas juninas que se fazem em todo o pais. E temos a musica. Por
qué? Porque a musica do Brasil € bem conhecida em todo o mundo, faz parte de um
patrimonio e todos 0s que vém ao Brasil tém a expectativa de ouvir essa musica. Todos
querem ir a Ipanema, ouvir a “Garota de Ipanema”, sentar onde a cancao foi escrita ou
andar por onde passou essa garota. Enfim, sao os detalhes importantes do patrimonio.
O patrimonio material gera o interesse pela viagem e o patrimonio imaterial gera a
satisfacao durante a viagem. Eu venho ao Rio ver o Pao de Aclcar, o Cristo do Corcovado
e 0 Maracana. Mas vou embora satisfeito porque conheci como se confeccionam as
fantasias carnavalescas, porque escutei musica de Tom Jobim tocada por brasileiros
auténticos, porque escutei o sotaque, porque vi 0s biquinis. Esse conjunto todo faz
parte do patrimonio imaterial, € o que gera a satisfacao pela viagem.
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ELEMENTOS DO PATRIMONIO NATURAL OU CULTURAL

materiais imateriais
interesse satisfacao

Figura 17: As consequéncias da interpretacao dos patrimonios materiais e imateriais

Nossos roteiros devem compreender ambos 0s elementos. Nao podemos somente
incluir elementos do patrimonio material, mas também deve haver elementos do
patrimonio imaterial, elementos que decidamos incluir. Normalmente o que acontece
nas excursoes comerciais € que me levam aos lugares de patrimonio material, e 0
contato com o patrimonio imaterial se da de forma livre e espontanea, ao acaso, porque
ha um momento livre em que o0s turistas podem de alguma forma estabelecer contato
com ele. Esse é o tempo livre do tempo livre. Na excursao me dao tempo livre para...
sim, é absurdo... para que eu possa fazer o que eu queira. E quando eu posso fazer o
que eu quero, entro em contato com questoes de patrimonio imaterial: gastronomia,
artesanato, masica, dancga, idioma local, contato com os moradores, e um longo “etc.,
que € 0 que me proporciona a vivéncia do lugar.

Atividades turisticas

NoOs temos a obrigacao de programar as duas coisas: experiéncias de contato com o
patrimonio material e experiéncias de contato com o patrimonio imaterial. E um primeiro
assunto que seus roteiros devem considerar. A partir dai se geram as atividades.

Ha uma primeira atividade que chamaremos atividade central, ou atividade base ou
atividade-chave, que tem a ver com o objetivo. Se o objetivo &€ conhecer e apreciar a
arquitetura art déco de Sao Paulo (porque embora vocés nao acreditem, ela existe e
esta bastante presente), entdo é preciso decidir a que lugares representativos dessa
arquitetura irei, e que atividade vou desenvolver, como vou ensinar as pessoas essa art
deéco brasileira. Essa é a atividade fundamental.
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Em seguida, em torno dessa atividade, € preciso programar outras. Vocés se recordam, a
atividade educativa faz parte do nivel trés da piramide, e ninguém aprende se nao esta
descansado e entretido. Portanto, necessariamente tenho que me programar para que
iSSO ocorra, porque isso nao € um mestrado na universidade, isso é turismo. E preciso
programar atividades que preparem as pessoas para esse aprendizado. Elas tém de
chegar as atividades de aprendizagem descansadas e distraidas, para que estejam
abertas a essa possibilidade, algo que posso fazer muito bem durante o processo. Eu
programo uma atividade de preparacao, de descanso, uma atividade de distracao, para
que as pessoas relaxem, se esquecam do que deixaram para tras, se preparem para
0 que vamos fazer e entao, nesse momento e somente nesse momento, lhes dou a
informacgao importante. Isso se chama interpretacao do patrimonio, mas requer, antes
de comecar a interpretar, que seu grupo esteja descansado.

Atividades
Atividade
Expressao complementar

de reflexao

Estética

CENTRAIS
Aprendizagem
Diversao Atividades

complementares

de preparacao
Descanso preparac

Figura 18: As etapas das atividades centrais e complementares

Se uma pessoa precisa fazer xixi, nao vai escutar qualquer tipo de explicacao. Temos
de lhes mostrar onde fica o banheiro, levar ao restaurante, precisamos que estejam
tranquilos para poder prepara-los para essa experiéncia. Quando entram num aviao, o
que € que 0s comissarios fazem em primeiro lugar? Oferecem algo para comer, porque
0 estresse desaparece com a comida. Os alimentos sao servidos rapidamente porque
o protocolo assim estabelece. A ansiedade gerada pelo voo diminui no momento de
comer. Nao que sejam generosos, € 0 que convem operativamente. E no que se refere
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a questoes de seguranca também. Prefiro ter 250 passageiros tranquilos em vez de
250 passageiros ansiosos. Porque uma turbuléncia com comida é melhor do que uma
turbuléncia com estdmago vazio. Acontece 0 mesmo nas excursoes: preciso preparar o
grupo para estar relaxado. Quando estiverem relaxados, pronto, podemos atacar com
0s temas educativos.

Atividades

centrais educativas

1. preparagao
complementares 2 reflexdo

Figura 19: As atividades centrais e complementares

Resumindo, tem que haver uma atividade basica, central, e varias atividades
complementares. Bem formatadas, bem desenhadas. As atividades centrais estao
relacionadas as questoes de aprendizagem, de estética. Antes, porém, devemos fazer
algumas atividades complementares de preparacao, e, depois, outras complementares,
de reflexao. Isso € 0 que vOCés precisam programar em suas excursoes para atingirem
um objetivo educativo. Se tiverem se dado conta, o desenho & mais complicado do que
parecia. Nosso trabalho nao € encher um onibus de gente e sair dando voltas. Trata-
se de alcancar um proposito. As pessoas podem ser ignorantes em muitos assuntos,
mas nao sao bobas. Percebem quando nosso produto, o roteiro, esta bem montado
e organizado, e quando esta improvisado. Elas se divertem apesar de tudo, mas se
estiver bem desenhado, irao valorizar e apreciar muito mais a experiéncia oferecida
pelo nosso produto. Isso é o que temos de fazer.

Nosso trabalho ndo & encher um onibus de gente
e sair dando voltas. Trata-se de alcancar um proposito.
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Servigos turisticos

Ligados a experiéncia
educativa (central)

Aprendizagem e estética
« Interpretagao do patriménio
« Informacao e guia

Ligados a logistica

« Seguro de viagem
« Transporte

+ Hospedagem

« Restaurante

Figura 20: Servicos que podem ser utilizados

Até aqui abordamos o tema das atividades. Quando ja tenho as atividades definidas,
decido, entao, quais servicos vou incluir e quais nao. A logica do turismo comercial € ao
contrario: busca preencher o tempo com servicos, porque sao rentaveis, e nao dartempo
para as atividades. No turismo social nao € assim. Temos que programar uma atividade
central, as complementares a essa atividade central e, depois, 0s servicos. No quadro
ha exemplos de servicos que podemos programar, como descanso e algum lanche.
Nao é o caso de oferecer muita comida, porque entao as pessoas poderiam dormir;
0 sangue se concentra no estbmago e o pessoal pega no sono. O que devemos fazer
é enganar a fome; entao vamos tomar um lanche leve, em dez minutos. A essa altura
VOCEs precisarao ir ao banheiro e todos devemos poder sentar em lugares confortaveis
a sombra. Dessa forma nosso grupo ficara relaxado.

Em seguida posso oferecer atividades de diversao numa instalagao esportiva, um pouco
de animacao, assim podem contar piadas, se distrair; precisamos promover situagoes
para que o grupo se esqueca dos problemas, e prepara-los para a grande experiéncia
que vira.

Posteriormente seraavez daexperiéncia educativa, que pode ser por meio dainformacao
ou da interpretacao do patrimonio, seguidos de todos os servicos dedicados a logistica
basica, que sao: 0 seguro de viagem, o transporte, a hospedagem e o restaurante, quando
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preciso. Nao vou incluir hospedagem se nao for necessario. Nossos pacotes devem
ter o minimo de servicos e o maximo de atividades, por duas razoes: para cumprir o
objetivo educativo e para reduzir o custo; e vocés querem reduzir os custos. Ampliando
0s servicos, aumentarao os custos. Ampliando as atividades, reverterao essa dinamica.

Finalmente, entao, programamos 0s servicos de acordo com essas atividades e nao ao
contrario. No turismo comercial, tudo giraemtorno do hotel. Nao! No turismo social, tudo gira
em torno da atividade. Os servicos servem apenas para facilitar a preparacao, a experiéncia
e a reflexao. Se nao servem para isso, fora! Devemos corta-los; so servem para elevar os
custos. Devem ser o minimo necessario para garantir a dignidade, o conforto e a seguranca.
Isso sim: nao podemos prescindir disso. Devem consumir 0 menor tempo possivel; devem
estar relacionados com o objetivo central, lembrando que o excesso encarece o produto.

2.3 Os roteiros de turismo social: conteudo, organizacao e
metodologia

Vamos falar do conteddo, do produto. Falavamos que deveria haver objetivos
socioeducativos e de lazer. Com relacao aos objetivos socioeducativos, temos que
definir o que € que os participantes vao aprender, em termos de cidadania, em termos
de patrimonio. Ou seja, € importantissimo que a excursao, o roteiro, o passeio, tenham
um objetivo em ambos os sentidos. O que vou alcancar em termos de cidadania dessas
pessoas, 0 que vou alcancar em termos de valorizacao do patrimonio?

Isso vai variar, dependendo, novamente, do publico. Quando eu trabalho com criancas
e jovens, € muito provavel que eu tenha que fazer um esforco maior em termos de
cidadania. Para que eles aprendam valores civicos, ambientais e sociais. E tudo isso
sem perder de vista o tema patrimonial. Quando se trata de pessoas mais velhas, &
muito provavel que se dé mais valor ao tema patrimonial do que a cidadania. Por qué?
Porque trata-se de adultos que ja tém esse assunto mais assimilado. Temos que buscar
um equilibrio nisso, e definir o que fazer de acordo com o publico.

Com relacao ao lazer, que atividades de descanso, de diversao e de aprendizado vou
programar para que as pessoas aprendam o que eu quero que elas aprendam? Parece
muito simples, mas sao perguntas que devem estar respondidas de maneira explicita
na minha ficha com a descricao de cada passeio.

Quais sao os objetivos socioeducativos possiveis? Socializar com a familia e socializar
com a comunidade. Sao objetivos diferentes, pode ser um ou outro, ou podem ser 0s
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dois. Conhecer e praticar valores civicos especificos, sejam eles relativos a solidariedade,
a responsabilidade social ou a sustentabilidade. Como o qué, por exemplo? Normas e
leis, cultura ambiental, respeito a diversidade etc. Ha uma gama muito ampla.

Em termos de patrimonio, podemos conhecer um tema especifico, compreender uma
dinamica especifica, valorizar determinadas paisagens, determinados monumentos,
e incentivar as pessoas a agirem de maneira proativa na preservacao, uma vez que
conhecem tudo isso. Ha quatro questoes a considerar: conhecer, compreender,
valorizar e agir.

E temos que comecar a colocar tudo isso em uma ficha como esta, do exemplo abaixo:

Roteiro/Passeio SAO PAULO (IN)VISIVEL

CIDADE SAO PAULO

GUIA/CONDUTOR Orlando Araque Pérez

P N DURAGAO: 4
OBJETIVO GERAL: CONHECER A ARQUITETURA MONUMENTAL DO SECULO XX NO CENTRO DA CIDADE DE SAO PAULO HOEAS
Perfil dos participantes JOVENS
_ - - . B Atividades o L . Requerimentos
Contelido tematico Objetivo particular/especificos Tempo Técnicas instrucionais Avaliagao L .
GUIA Participantes ITEHAETS @ E e
= CONHECER OS INTERESSES DOS - -
APRESENTACAO EXPOSICAO PERGUNTAS 15 min DIALOGO
PARTICIPANTES
CONHECER AS CARACTERISTICAS DA -
PANORAMA DA ARQUITETURA MODERNA DOS ANOS EXPOSIGAO PERGUNTAS 15 min DEMONSTRAGAO
ARQUITETURA MODERNA & FRENTE A PREDIO 1
1920-1960
SAO PAULO NOS ANOS CONHECER A DINAMICA DA CIDADE NO - EXPOSIGAO E DIALOGO
- EXPOSICAO PERGUNTAS 15 min
1920-1960 PERIODO INDICADO NA RUA X
. CONHECER OS ELEMENTOS DA ART < . EXPOSIQAO NO
ART DECO - EXPOSICAO PERGUNTAS 45 minutos -
DECO NA ARQUITETURA EDIFICIO 3
CONHECER AS CARACTERISTICAS DA _ ) DEMONSTRAGAO NO Retroalimentagao Binoculares
BAUHAUS EXPOSICAO PERGUNTAS 45 minutos -
ESCOLA BAUHAUS EDIFICIO 2
ARQUITETOS BRASILEIROS COMPREENDER AS PROPOSTAS DOS EXPOSIGAO PERGUNTAS 45 minutos VISITA DO EDIFICIO &
ARQUITETOS BRASILEIROS DO PERIODO ¢ INTERIORES
O PATRIMONIO REFLEXIONAR SOBRE O VALOR DO
ARQUITETONICO DO PATRIMONIO DO SECULO XX NO CENTRO EXPOSI(;AO COMENTARIOS | 45 minutos | DIALOGO NO PARQUE X
CENTRO DE SAO PAULO DAS CIDADES
FINALIZAR A ATIVIDADE E OBTER
DESPEDIDA INFORMACOES DOS PARTICIPANTES EXPOSI(}AO COMENTARIOS 15 min DIALOGO NO PARQUE X
SOBRE A EXPERIENCIA

Figura 21: Modelo de ficha de planejamento

Esta € uma ficha de aprendizado, é praticamente um curso, porque o que nos fazemos,
de alguma forma, é usar o turismo como uma ferramenta didatica. Esta ficha resume
esse processo. Deixo-a com vocés, como exemplo.

Comeco com uma autoapresentacao, e prossigo com um panorama da arquitetura
moderna em Sao Paulo desde 0s anos 1920 até os anos 1960, que € quando se constroi
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todo esse patrimonio. Continuo explicando o que € o Art déco, o que € a Bauhaus,
e quem sao 0s arquitetos brasileiros mais relevantes desse periodo. Sao incluidas
apenas informacoes pontuais, muito breves. Lembrem-se de que nao se trata de um
curso formal de mestrado. E simplesmente um espaco para descobrir que se trata de
algo que a maior parte de nos nunca vé porque fica indiferente, porque passa por ali
todos os dias, porque nao tem a informagao. Vamos remover esse véu e permitir que as
pessoas vejam. Como € o patrimonio arquitetonico do Centro? E concluimos com uma
despedida.

Tudo isso leva algumas horas e pronto. Essa € uma primeira abordagem que temos
de fazer com relacao ao que queremos em termos de objetivo. Nao se trata de um
passo a passo. Mas nos ajuda a planejar como vamos apresentar os temas, a ordem
em que queremos apresenta-los, porque isso € o que vai determinar a ordem de
visita aos patrimonios. E nao o oposto. Nao vou visitando o patrimonio conforme
ele vai sendo apresentado para mim. Nao. Vou visitando o patrimonio conforme
0 objetivo exige. E assim que posso pular pontos, voltar para o ponto original, e
depois voltar meio ponto para tras. Porque essa é a ordem que me convem utilizar
em termos didaticos.

Ja falamos do conteldo, agora vamos passar a questao formal. A forma é reflexo do
contetido. Uma vez que eu tenha tudo bem projetado, entao posso comecar a pensar
sobre que tipo de passeio eu vou fazer.

Que forma podem tomar, entao, as excursoes e 0s passeios? A forma de turismo
panoramico ou de turismo tematico. E aqui esta a comparacao entre as duas:

Turismo panoramico Turismo tematico

Sequéncia geografica Fio condutor

Percurso geral Percurso limitado

Rentabilidade em servicos Rentabilidade em atividades

Enfase em descanso e diversao Egiiisniéenrir(]) descanso e apreciagao do
Ver o maximo possivel Estar e fazer

Figura 22: Comparacgao entre turismo panoramico e tematico
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O turismo panoramico tem uma sequéncia geografica. Primeiro visito Copacabana,
depois, Ipanema, e depois, Leblon. Mas no caso do turismo tematico, se o tema € a
Garota de Ipanema, entao nao paro em Copacabana, vou direto para Ipanema. Nao
sei se depois vou ter que ir ao Leblon, para ver onde moram as filhas da Garota
de Ipanema, mas posso eliminar certas coisas porque nao tem sentido seguir uma
sequéncia geografica se ela nao tem a ver com o fio condutor da excursao, que é a
Garota de Ipanema.

No turismo tematico, em vez de fazer um percurso geral, se faz um percurso limitado.
Isso facilita muito a operacao. Temos a tendéncia, gracas ao turismo comercial, de
incluir tudo o que é possivel em um determinado percurso e ver as coisas em pouco
tempo. Se vou ao Nordeste desta maneira, cada dia estou em uma capital diferente.
Nao sei se estou em Fortaleza ou Sao Luis, a menos que olhe o calendario. Assim, nunca
sei onde estou.

Diferentemente do turismo convencional, que envolve ver muito no menor tempo
possivel, no turismo tematico nos temos que ver o minimo possivel no maximo de
tempo possivel. Com toda a calma que isso implica. Porque vamos substituir quantidade
por qualidade. E vamos ter outro tipo de atividades. Na figura anterior esta dito: no
turismo panoramico, ver o0 maximo possivel. Isso @ muito cansativo. E como colecionar
um album de figurinhas. Por outro lado, no turismo tematico, o que eu quero é estar
nos lugares e fazer coisas. Uma coisa, duas coisas, bastante concretas, e pausadamente.
E me sobra toda uma cidade a minha volta. Que bom! Porque € um pretexto para que,
depois, as pessoas se inscrevam em outro roteiro diferente, com um tema diferente.
Porque o patrimonio tem muitas interpretacoes possiveis. E a cidade de um dramaturgo
nao € a mesma de um romancista, de um artista, de um politico, de um personagem
ficticio. Todas sao leituras diferentes. Nesse sentido, entao, o que nos temos que fazer
é tematizar. O turismo panoramico vai continuar sendo valido em nossa programacao,
mas so para determinados publicos, que demandam esse tipo de excursao. O ideal é
que 80% do turismo seja tematico e 20% panoramico.
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Figura 23: Percursos panoramicos

Como @ um percurso panoramico como este? E um horror. Voamos da América a Paris,
de Paris a Londres, e de Londres saimos de onibus para Bruges, de Bruges vamos a
Amsterda, de Amsterda a Berlim, a Munique, a Salzburgo e a Viena. Por qué? Nao temos a
menor ideia. Por que isso € desse jeito? Qual é a logica? Nao existe logica para o turista.
Existe uma logica para o operador que tem um onibus circulando pelo continente, e
esta é a porcao norte do circuito, porque a porcao sul passa pela Italia e volta pelo
sul da Franca. Entao, o que eles fazem é oferecer percursos panoramicos circulares. A
pessoa entra no onibus em Paris e desce dele em Viena. Ao longo do trajeto, outros
turistas vao descendo e subindo. E um horror. Sdo distancias longas, uma coisa nao tem
nada a ver com a outra, e as pessoas ficam somente vendo paisagens, e terminam por
se dedicar a atividade principal desse tipo de circuito, que € dormir no onibus. Porque
se trata de tempos mortos e longuissimos. O percurso da segunda figura € igualmente
terrivel. Vocé vai da América para Osaka, Quioto e Toquio. De la, vai a Pequim, nao sei
por que, e de Pequim segue para Hong Kong, e dali para Bangkok, de avido em aviao. E
como vir ao Brasil e depois ir ao sul do Chile e depois, nao sei, para o Havai. Qual é a
logica? O breakdown tarifario’ Entao, o turista tem que fazer o que a tarifa lhe permite
para que saia barato, mas & uma barbaridade se pensarmos que um voo entre Hong
Kong e Bangkok e longo. Para que fazer isso, se no meio do caminho ha muitas outras
coisas que poderiam ser mais interessantes? Nao existe uma logica, nao ha sentido
para o viajante. O que devemos fazer € algo como o apresentado na Figura 24:

7 Periodos com tarifas diferenciadas - precos mais baixos.
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Figura 24: Percursos tematicos

Este roteiro giraemtorno dafigura de um diretor de cinema: Pedro Almodovar. Almodovar
nasceu em um lugar da Mancha cujo nome ninguém lembra. A Mancha é uma regiao da
Espanha que poucos visitam porque seus vilarejos nao tém um patrimonio material que
se destaque, especialmente quando comparados com os vilarejos mais competitivos
da Espanha. O que conseguimos com isto? Que os fas de Almodovar identifiguem na
paisagem todos os lugares importantes na biografia do personagem: onde nasceu, onde
foi educado, onde cresceu, onde filmou, e visitem esses lugares. Assim, portanto, faz
sentido ir a um monte de lugares que, em termos gerais, nao teriam nenhum atrativo
especial. Mas o tema, o fio condutor, confere sentido a isso. E permite que eu visite
lugares para os quais dificilmente conseguiria convencer os turistas a ir se utilizasse 0s
argumentos tradicionais.

No Brasil ha varias cidades-patrimonio, o que faz com que as cidades que nao sao
patrimonio fiquem perdidas ou em desvantagem, por mais bonitas que sejam. As outras
sempre sao maiores ou mais espetaculares, e, como se parecem entre si, basta ver uma
delas.

Como conseguir que se visitem todas elas e que se valorizem as suas diferencas?
Seguindo uma logica tematica. Por exemplo: posso seguir uma sequéncia literaria,
como a rota de El Cid ou de Dom Quixote, envolvendo realidade historica ou ficcao. Eu
li Gabriela, cravo e canela,® e, gracas ao livro, quero ir aos seguintes lugares: Caatinga
e Ilhéus. Ithéus é provavelmente uma cidade a que poucos turistas estrangeiros iriam,
mas, como li o livro, tenho esse referencial, e talvez me interesse pela cidade. Isso me

8 Romance do escritor brasileiro Jorge Amado.
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permite dar certo valor a uma série de lugares que, de outro modo, nao poderiam
competir no turismo comercial, que € um turismo que compete pela grandeza de
monumentos, nao por seu valor. Por outro lado, se posso percorrer a Caatinga e ILhéus,
sinto que estou dentro do livro. E isso € muito mais transcendental, satisfatorio, e me
permite conhecer melhor o pais do que ir a um show para turistas.

Este € outro exemplo:

Zacatlan de
las Manzanas

Mar Caribe

Huejotzingo
uebla

Cidade do
México  Cholula
Atlixco

Veracruz

Tepeaca
Tochimilco

Santo Domingo
Teposcolula de Yanhuitlan
Capulalpam

Oaxaca
Cuilapan

Figura 25: Roteiro tematico realizado no México

Ele tem a ver com uns roteiros culturais da Europa, que reinem os lugares nos quais
ha um legado arabe-espanhol. Esse roteiro passa por lugares que vocés nem sequer
conseguiriam pronunciar, como Teposcolula.® E onde fica isso? Perdido no meio do nada,
porque até para 0s mexicanos esses sao vilarejos que estao ai no meio, que alguns até
ja visitaram, que tém certo patrimonio, mas € sempre a mesma coisa. Comparados com
outros lugares, essas localidades nao podem competir. Ao se deparar com o fio condutor
“A influéncia arabe na arte”, alguém pode dizer: “Ah, ok, entdao vale a pena conhecer
Tlaxcala.® Onde quer que fique isso”. Por qué? Porque ha um tema que distingue esse
lugar dos outros, e Lhe confere valor.

Se nos tematizamos, podemos fazer grandes coisas, €, a partir disso, entao, resolvemos
a questao da logistica. Nos do turismo somos especialistas em logistica, nao somos

9 SanJuan Teposcolula é uma cidade e municipio no estado de Oaxaca, no México.
10 Um dos 31 estados do México, localizado no centro do pais.
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especialistas em contetdo. Tudo o que estou dizendo para vocés pode soar dificil,
porque sabemos de logistica. Organizar uma festa e simples, mas tematiza-la € mais
complicado. Por isso, devemos profissionalizar.

Os tipos de excursoes vocés ja conhecem muito bem: sao as locais, as radiais, as
de destino e os roteiros. Com esses tipos diferentes de excursao, vamos criando um
cardapio de possibilidades. E assim que se monta a programacao em todos os lugares.
Presumo que vocés facam isso de maneira parecida.

Por Gltimo, falta a agenda. Um passeio deve ser agendado usando uma planilha como esta:

Hora | Atividade Servico Duracao | Preco*
9h Boas-vindas Transfer 00:30 $ 30,00
9h30 Descanso Lanche/banheiro | 01:15 $10,00
10h15 | Sensibilizacao Museu - sala 1 02:00 $ 20,00
12h15 | Descanso/socializacao Patio 00:15 -

12h30 | Visita a pé /informacao-chave Guia/visita a pé 00:30 $ 60,00
13h Apreciacao Almoco 01:00 S 40,00
14h Reflexao/despedida Guia/sobremesa | 00:30 -

Total $ 160,00

*Valores ficticios

Figura 26: A planilha nos permite fazer duas coisas: o cronograma da operacao e o calculo dos
custos da excursao com as atividades e servigos incluidos

Entao, neste exemplo, as 9h dou as boas-vindas enquanto presto um servico. As
duas coisas sdo feitas em um so lugar, durante 30 minutos e com um custo. As 9h30
oferecemos um tempo de descanso com banheiro e um lanche, que dura 1h15 e tem
outro custo. Assim, continuamos a incluir tudo o que sera feito, em que momento, e 0
que é que isso implica. No museu, somente vamos visitar a sala 1, que € a que interessa
para o objetivo, e na visita a pé se fornece a informacao-chave. E assim se estabelece
tudo o que sera feito, até que ponto sera feito e como sera feito. Essa planilha pode
ser tao detalhada quanto queiram, e quanto mais detalhada, melhor. Se escrevermos:
“As criancas farao isto, os idosos chegarao até aqui, vamos dar um tempo para que 0s
jovens cheguem até certo ponto e voltem”, podemos entao prever todas as opcoes, e a
maioria dos problemas operacionais que poderao surgir depois. Essa planilha, além do
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mais, funciona como um guia para aqueles responsaveis por conduzir a excursao, que,
muitas vezes, nao participam do planejamento.

Nesse exemplo, em aproximadamente cinco horas, sao realizadas atividades que
envolvem descanso, diversao, aprendizado e consumo.

Que metodologia devemos seguir? Eis aqui 0 esquema da primeira parte:
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1.

identificar atrativos
relacionados no mapa

.

desenvolver contetdos

identificar servigos de apoio

D

Figura 27: Exemplo de metodologia para realizacao das atividades

A primeira coisa a fazer é selecionar o assunto, um fio tematico, condutor. A
excursao tem que ter um assunto. Porque o assunto fornece o objetivo da
excursao.

Tendo o assunto definido, identifico e anoto no mapa as atracoes relacionadas
a esse assunto. Por exemplo: em uma cidade grande como a Cidade do México,
posso fazer muitas leituras diferentes da cidade. “Qual sera a minha leitura? Luis
Buriuel”. Luis Bunuel foi um diretor de cinema que fez desde filmes mudos (Um
cdo andaluz) até filmes na Franca com Catherine Deneuve. Ele morou muitos
anos no México, morreu no México, e fez muitas coisas no México. Na verdade,
um dos trés filmes considerados patrimonio da humanidade pela Unesco € de
Bunuel, e foi filmado no México; se chama Os esquecidos. Por isso, eu posso
fazer uma leitura da Cidade do México, a visita, seguindo os passos desse
personagem, Luis Bunuel: onde ele filmou, onde morou, onde aconteceram
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eventos importantes em sua carreira e na sua vida dentro dessa cidade. Essa €
uma leitura totalmente distinta das leituras e visitas panoramicas tradicionais
da cidade.

Depois, desenvolvo os contetdos. “Vejamos, este senhor morou aqui, mas o que
aconteceu aqui? E neste outro lugar?”. Tenho que ter informacao para poder
transmiti-la. Portanto, temos que pesquisar.

Tudo isso feito, programo as atividades-base e as atividades complementares
de lazer. Porque eu também vou percorrer a cidade, mas trata-se de uma cidade
dificil de percorrer. Entao, eu ja tenho que ter uma previsao do lugar onde vamos
parar, onde vamos nos refrescar, onde vamos fazer uma série de coisas. Se eu
consigo fazer com que esses espacos coincidam com os espacos tematicos de
Bunuel, melhor ainda, porque, entao, eu digo: “O Bunuel costumava comer aqui”.
“Ah, que interessante, estamos comendo no mesmo lugar que o Bunuel.” Isso
€ uma bobagem, mas todos gostamos disso. Talvez eles nem liguem para o
Bunuel. Talvez prefiram o Ricky Martin. Da no mesmo. Quem tem o assunto bem
definido vai poder responder a esses estimulos.

Finalmente, devo identificar os servicos de apoio, mas apenas quando for
necessario: banco, farmacia, clinica etc.
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Resolvido isso, passamos para a segunda parte:

estabelecer precos de venda

D

selecionar e contratar
fornecedores

operar

D

Figura 28: Exemplo de metodologia para chegar a operacao

1. Calcular os custos.

2. Estabelecer os precos de venda para cada grupo, porque para cada grupo se
deve dispensar um tratamento e aplicar critérios diferentes.

3. Selecionar e contratar todos os fornecedores, que devem ter as qualidades que
ja discutimos. Tém que ser fornecedores confiaveis, lucrativos, adequados ao
cliente e profissionais.

4. Promover, reservar, vender as excursoes.

5. Operar 0s passeios.

Resumindo,temos que definir para que publico direcionaremos as nossas excursoes. Elas
podem ser somente para jovens, somente para idosos, prioritariamente para pessoas
deficientes e seus acompanhantes, ou podem ser para todo o publico, sabendo que
vou receber todos os tipos de publico. Definimos o segmento, o nivel socioecondmico, o
lugar de procedéncia, nivel de escolaridade, todas aquelas informagoes que possam ser
interessantes para projetar o produto em funcao delas. Que produto vamos oferecer as
pessoas? Que tipo de conteldo, tematico ou panoramico? O tipo de passeio que vamos
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fazer: radial, local, de varias noites. O que vai ser incluido na agenda? Quanto tempo
de descanso? Quanto tempo de diversao? Quanto tempo de aprendizado? Lembremos
que nada pode ser omitido. As trés atividades tém de ser realizadas (descanso, diversao
e aprendizado). Quanto tempo cada uma vai durar? Que atividades sao as grandes
estrelas, quais sao 0s servicos, e qual € o elemento distintivo? E por fim: se vocés definem
a primeira coisa, esse € o elemento distintivo, que tem um sentido, um contetdo que
atende as necessidades do turista atual.

O elemento distintivo vai surgir a partir da definicao de tudo isto: qual € o elemento
distintivo do turismo comercial? O preco. E eles dizem: “Incluo para vocé mais coisas
pelo mesmo preco”. Porém, quanto mais coisas sao incluidas no roteiro, mais torturante
ele é. E quanto menos coisas sao incluidas, mais prazeroso. Entao, vocés vao incluir
contetdo; nao vao incluir quantidade, e sim qualidade. Essa e a diferenca entre turismo
social e turismo comercial.

Agora, em termos de custo e beneficio, temos que saber que todas as excursoes e
roteiros tém trés precos. E a pessoa, para comprar, faz uma avaliacao de custo/beneficio
em trés niveis. “Quanto me custa financeiramente, e 0 que vou receber em troca?” Mas
também: “Quanto me custa fisicamente? Quanto me custa emocionalmente?” Subir
uma montanha tem um custo fisico que nem todos estao dispostos a pagar. E visitar
uma favela tem um custo emocional que nem todos estao dispostos a pagar. Por tudo
isso, eu tenho que saber que os meus produtos tém esses trés tipos de preco e que,
ainda que o preco financeiro possa ser muito bom, 0s outros precos podem nao ser tao
bons assim.

E preciso saber isso e fazer um balanco: para os idosos, o custo fisico é mais importante
do que o custo financeiro. Para o0s jovens, 0 mais importante € o custo financeiro. Por
outro lado, para as familias, o custo emocional é o mais relevante. Ir a um lugar que
nao é seguro, a uma praia em que as ondas batam com muita forga e as criancas podem
acabar se afogando, fala mais alto do que o custo financeiro. Esse tipo de detalhe € o
que determina se uma excursao vai ser bem-sucedida ou nao para um determinado
publico.

No caso do custo financeiro, ele & determinado de duas formas:

Somando os custos de operacao com os lucros desejados, ou determinando o lucro
como a diferenca entre o preco de mercado e os custos, e depois decidindo se isso € 0
suficiente para o organizador.

Quando ocorre subsidio da excursao, temos que ver se 0 custo menos o subsidio é
mais ou menos caro do que o preco de mercado, porque as pessoas vao comparar 0s
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produtos do turismo social com os do mercado. E talvez o do turismo social seja mais
caro, mas tem um custo emocional e fisico menor. E a este ponto que deveriamos
chegar. E em termos de promocao, temos que ver o que vamos fazer para difundir, para
informar e para comercializar o produto.

Nesse sentido, a definicao de uma programacao que valorize os roteiros de turismo
social @ uma questao de prioridades. Nos temos um objetivo. Entdao, vamos fazer, vamos
apoiar principalmente todas essas atividades que nos levam ao cumprimento desse
objetivo e que, nesse momento, talvez sejam mais caras, mas, na medida em que se
tornem mais comuns, podemos ir abatendo algum tipo de custo. Por isso eu dizia a
voceés: se vamos fazer cortes, facamos cortes nos servicos convencionais de logistica.
Nao cortemos os servicos de conteddo. Entao, por exemplo, se eu posso economizar
em hotel, economizo em hotel, mas nao economizo em guia. Porque é fundamental
para o objetivo educativo. Se é possivel oferecer subsidios, otimo. Podemos oferecer
subsidios diferenciados em funcao das prioridades. E o que € prioritario vai receber mais
subsidios. O que € menos importante recebera menos subsidios. E assim poderemos ir
avancando em direcao aquilo que queremos que seja bem-feito. Se existe um interesse
em desenvolver uma nova linha, mais especializada, entao temos que apostar nela,
temos que investir nisso e, a medida que vou sendo bem-sucedido, os custos poderao
ir melhorando, porque um guia especializado que eu contrato por um evento cobra
proporcionalmente mais do que um guia que eu ja tenha, fixo. Mas s6 posso ter um guia
fixo se tenho acoes suficientes para isso.

Um grande desafio € despertar o interesse de alguns publicos para roteiros que sao
mais tematicos. Talvez seja uma questao de comunicacao. Todos os roteiros podem
ser atraentes se enfatizamos um equilibrio entre atividades de descanso, diversao e
conteddo. Nos fizemos um estudo de turismo cultural no México ha 13 anos, e um dos
resultados do estudo € que a cultura é percebida como chata. Essa € a percepcao das
pessoas. Depois, quando elas experimentam, fazem uma aventura cultural, se dao conta
de que a cultura nao é chata, de que nao é nada chata, € muito estimulante, muito
interessante, sempre que nao mencionemos a palavra fatidica: “cultura”.

O que nos temos que fazer como exercicio de comunicagao € um roteiro tematico, mas
nunca “cultural”. E triste, mas é verdade. E 0 que acontece com o conceito de turismo
social. Muita gente ouve “turismo social” e faz cara feia. Temos que buscar a linguagem
comunicativa correta para que esse publico especifico ache o roteiro cultural interessante,
atraente, e compre como compra qualquer outra excursao, reserve como reserva qualquer
outra excursao, porque depois ele vai descobrir: “Ah, e aléem do mais, aprendemos a, b, ¢,
d. Foi interessantissimo. Porque fizemos uma viagem pelo interior do jardim”.
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Temos que buscar a linguagem comunicativa correta
para que o pUblico ache o roteiro cultural interessante,
atraente, e compre como compra qualquer outra excursao.

Temos que comunicar o roteiro cultural como qualquer outra excursao, qualquer outro
roteiro. E temos que falar que também vai haver descanso, que as pessoas também vao
dancar, porque se trata de ferias. Também vamos ter essa possibilidade de nos sentir
bem, de nos divertir, porque as pessoas tém um pouco de medo. Isso faz parte do que
chamamos de bloqueios psicologicos. As pessoas tém medo da cultura. Porque nao
estudaram, e assumem que a cultura € uma coisa muito académica, muito rigida, muito
universitaria. E elas tém razao. Porque, normalmente, o mundo da cultura sempre foi
arrogante, altivo e excludente. Mas se, pelo menos no turismo, a cultura nao for assim,
as pessoas vao descobri-la pouco a pouco.

Nao mencionemos para elas que é cultural, nao mencionemos que é educativo. Essa
informacao nos guardamos para nos, nao é verdade? Faz parte da nossa caixa-preta. As
pessoas devem saber que se trata de uma excursao, devemos comunicar os atrativos
materiais, 0s atrativos imateriais, e basta. Porque isso € 0 que as pessoas vao perceber
como interessante ou pouco interessante. Nao temos que dizer a elas que o guia e
um especialista em arqueologia, entomologia, ou 0 que quer que seja, porque nao
€ necessario. As pessoas vao descobrir isso por conta propria e, depois, vocé vai se
dar conta de que vai ganhar um fa-clube, porque a cultura é viciante, mais do que
a diversao e a recreacao. E vocé tambéem vai ter um grupo fiel de clientes, que vao
sempre querer ir aos circuitos culturais. Isso € interessante. Mas é uma questao de
comunicacao. Eu resolveria a dificuldade de comercializacao de roteiros de turismo
social mais ou menos desse jeito. Nao deixaria de torna-los atraentes financeiramente
e nem deixaria de fazé-los. Eu simplesmente mudaria a comunicacao.
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CAPITULO 3

FExecutando roteiros de turismo social

Ja falamos de filosofia e de conceitos. E também de algumas dicas sobre roteiros. Quando
nos fazemos bem o roteiro, ja temos tudo pronto para poder aproveitar nossa operacao. A
pergunta que fazemos agora é: n0s aproveitamos a operacao ou sofremos com ela? A ideia
€ aproveita-la, e para isso é preciso ter um bom roteiro, que seja 0 mais completo possivel.

Nesse momento, o roteiro ja foi vendido. Agora, temos diante de nds um onibus cheio
de pessoas impacientes, com suas cameras fotograficas, prontas para comecar a viver
uma experiéncia. O que precisamos fazer entao?

Vamos falar rapidamente sobre a integracao desse produto, como escolher 0s nossos
fornecedores e 0 que fazer para a execucao do programa, alem de algumas dicas para
0s guias sobre o cumprimento dos objetivos e da programacao.

31 Integracao com fornecedores

Comecaremos com a integracao, e vamos falar dos fornecedores Como escolhé-los? O
que é umfornecedor? Eaempresa ou pessoa fisica que nos vai fornecer alguma atividade
ou algum servico incluido em nosso programa: 0s guias, 0s motoristas, empresas que
oferecem atividades concretas, por exemplo, passeios a cavalo, de bote, de barco... Sao
também fornecedores de atividades especificas que muitas vezes nao escolhemos
com o cuidado necessario, ou aqueles para 0s quais nao damos muita importancia.
Costumam ser pessoas fisicas ou microempresas tao pequenas que pensamos que sao
complementares, quando, na verdade, sao centrais. Também ha os servicos, que nao
sao centrais e sim complementares, como a hospedagem, como a comida, como 0s
seguros, e que tém de estar incluidos, naturalmente, mas nao constituem a esséncia do
passeio, a esséncia do produto.

Todas essas pessoas devem ser estudadas, temos de conhecé-las bem, e elas devem
cumprir certas caracteristicas:

Disponibilidade

A primeira caracteristica que o fornecedor ideal deve ter € 100% de disponibilidade
para mim. Eles atendem muitos clientes, mas eu tenho de ser a sua prioridade; nao
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a prioridade dois, nem a trés, nem a cinco, na sua lista de clientes. Quero ser o
nimero um! E como um casamento que eu vou negociar, e preciso que essa pessoa
se comprometa a estar disponivel para mim, seguindo as caracteristicas que a minha
operacao demanda. Se preciso de alguém que me atenda em um sabado as 22h, entao
eu procuro um fornecedor que me ofereca isso, e nao um que me diga: “Hum, eu saio
as 18h, volto na segunda, e depois vemos isso”. Isso € muito importante. Porque se
ele nao esta disponivel para mim, posso vir a ter um problema na minha operacao,
principalmente quando acontece algum inconveniente. Se eu nao tenho, por exemplo,
um numero de telefone de emergéncia, nao tenho a quem recorrer. Essa € uma questao
muito importante, que tem de ser estabelecida em contrato. Nos contratos com
diferentes colaboradores, lembremos que esse tipo de coisa deve estar perfeitamente
especificado.

Confiabilidade

Em segundo lugar, um fornecedor deve ser confiavel, quer dizer, tem que cumprir o que
promete. No México, dizemos: “Prometer nao empobrece, mas cumprir € o que aniquila”.
E € muito frequente que nao cumpramos nada do que prometemos. Estou exagerando,
mas o que quero dizer € que muitas vezes as coisas nao saem como haviamos prometido.
Eu ia fazer uma coisa, mas nao a fiz, e dou 85 boas razoes para isso. No entanto, nao
importa a vida particular dos fornecedores e nem 0s seus problemas operacionais.
Nao interessa. Os turistas estao em um momento espetacular de suas vidas, e nao irao
perdoar quem estragar isso, quem desperdicar ou destruir suas experiéncias. Porque
nao existe segunda chance, e nesse sentido os fornecedores devem ser superconfiaveis.
Eu tenho que saber que eles tém palavra e que essa palavra sera cumprida.

Os turistas estao em um momento espetacular
de suas vidas, e nao irao perdoar quem estragar isso,
quem desperdicar ou destruir suas experiéncias.

Certa vez eu estive em Bilbao, na Espanha. Temos alguns colaboradores e amigos la.
Chegamos na recepcao do hotel para pagar e nos disseram: “Nao, ja esta pago”. “Mas
quem veio pagar?”. “Ninguém; ninguém veio ainda pagar, mas alguém ligou e disse que
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”nou

pagaria”. “Mas quem?”. “Nao sei, um senhor. Se ele falou, ele vem”. Isso € honrar a palavra.
E, certamente, o senhor foi até la e pagou. Percebemos isso em muitas praticas. E uma
questao de confianca, € admiravel. Todos os fornecedores devem ter essa qualidade.

Rentabilidade

Em terceiro lugar, um fornecedor deve ser rentavel. Nao deve ser excessivamente caro,
porque também nao se trata disso. Nossas origens sao comerciais, temos uma vocagao
comercial, estudamos turismo, temos isso bem claro, nao? E o fornecedor vai buscar
rentabilidade da nossa parte. Mesmo se formos uma associacao sem fins lucrativos,
isso nao quer dizer que esses fornecedores nao devam lucrar, porque ele ou ela tém de
viver de alguma coisa. Ainda que seja muito lindo o que fazemos, e tenha um carater
social, eles tém de comer, e buscam em nos uma oportunidade de negocio. O acordo
deve ser rentavel para ambas as partes, deve ser positivo com relacao as expectativas
financeiras de ambas as partes.

Adequacao as necessidades de cada publico

Finalmente, a coisa mais importante, sobre a qual falamos outro dia: o fornecedor é
adequado as necessidades dos clientes? Se ele nao é o fornecedor adequado para essas
necessidades, mas nao ha outro, eu trabalho com ele, mas, assim que aparecer outro
fornecedor, adeus. E simples assim. Se estivermos falando de pessoas com deficiéncia,
eletem de se adequar a essas pessoas portadoras de deficiéncia. Se estivermos falando
de jovens ou de criancas, ele tem de se adaptar a esses jovens ou a essas criancas.
O hotel tem de se adaptar a essas familias, sao coisas faceis de fazer, nao sao tao
dificeis, mas dependem da vontade do proprio fornecedor. Ele deve entender que a
minha clientela nao é a clientela convencional. Posso ter fornecedores da industria
turistica comercial tradicional? Sim. Mas eles precisam se adaptar ao que a minha
clientela demanda. Nao sao homens de negocios, nao sao casais sem filhos, € outro
tipo de publico, e tem que haver uma solucao para isso. Vocé tem que ir pensando se 0s
seus fornecedores cumprem com esses requisitos, e precisa se assegurar de que estes
mesmos senhores fornecam um servico digno.

As vezes achamos que o mais barato é o melhor, mas a coisa nao é necessariamente
assim. Pode ser mais barato, mas sera que as condicoes nas quais o servico é prestado
sao dignas para 0s meus clientes? Eu posso escolher dois tipos de bote, ou de lancha,
para ir a uma ilha tropical, ou para percorrer um rio. Tenho op¢oes mais baratas, mas nao sei
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se estao em condicoes adequadas. Tem que haver um salva-vidas, e um assento onde
a pessoa possa estar confortavelmente sentada, enfim, deve-se respeitar isso. Se nao
temos isso, ainda que seja mais barato, € melhor escolher outro transporte. O cliente
esta vivendo um momento espetacular de sua vida, que nao vai se repetir, e ele ou
ela merecem o melhor. Tem que ser confortavel. Principalmente se estamos falando
de familias com filhos, ou de pessoas idosas. Isso € importantissimo. Nao podemos
condenar o turista ao sofrimento. Nao, porque os turistas sofrem. Acordam mais cedo,
vao dormir mais tarde, comem mais, pegam mais sol do que de costume, sentem mais
sede, andam muito, seus pés doem, recebem muita informacao, e tudo isso cansa,
isso @ complicado, nao? Entao, temos que fazer com que a visita e a experiéncia deles
sejam confortaveis. E tém que ser seguras. Pode ser confortavel, muito adequada, uma
maravilha, mas se o homem da lancha nao tem seguro, se nao tem um salva-vidas,
eu nao devo entrar na lancha dele, porque se acontecer algum acidente durante a
operagao, o que eu vou fazer? Eu nao sei como € no Brasil, mas no México a cobertura
das empresas de seguros so vale daqui até a porta, e nao da porta para fora. Se eu caio
com um pé de um lado e um pé do outro, eles nao cobrem. E esses pequenos hiatos,
esses gaps, nao podem acontecer, porque no momento da operacao com 450 pessoas
por més, ou 4.500 pessoas por meés, alguém vai ter algum problema. Sempre acontece
esse tipo de coisa: alguém cai, alguém entra numa briga, alguém se machuca, alguém
fica doente, e tudo isso tem que estar perfeitamente previsto. Esperamos que nunca
aconteca nada, mas as coisas acabam acontecendo, € normal; entao, € melhor estar
preparado. Todos 0s nossos fornecedores precisam ter isso muito claro. Também nao
devemos programar atividades arriscadas. Por exemplo: em Acapulco, ha um passeio
de paraquedas pela baia. Os paraquedas sobem com o impulso de uma lancha, e dao a
volta na baia. No fim do passeio, a lancha para, e, sem vento, o paraquedas se fecha, e a
pessoa comeca a cair. No entanto, essas atividades nao estao seguradas. Quando alguéem
decide fazer o passeio, assina um termo que exime de culpa os envolvidos no passeio
por qualquer coisa que possa acontecer. Nao estou falando que as pessoas nao devem
fazer esse passeio, mas estou dizendo que uma excursao, um passeio institucional nao
deve contemplar isso. Vocés nao devem impedir as pessoas de fazer o passeio se elas
querem fazé-lo em seu tempo livre, e € melhor que tenhamos um seguro para o caso de
a pessoa cair. Mas nao podemos programar isso. Por qué? Porque € arriscado, e 0 seguro
nao cobre. No México temos sérios problemas, porque muitos estadunidenses querem
que lhes asseguremos tudo, até que vai fazer sol; e se o sol nao sai, nos processam. E
melhor programar atividades que podemos mais ou menos controlar do que atividades
mais arriscadas. Essas coisas podem ser muito estimulantes, muito atraentes, mas nao
tém a ver, necessariamente, com um objetivo educativo. Eu nao sei o que a pessoa vai
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aprender quando estiver dando voltas em um paraquedas. E uma questao de diversao,
nao é um assunto central. E valido, mas nao é um assunto educativo.

O cliente esta vivendo um momento espetacular
de sua vida, que nao vai se repetir, e merece o melhor.

A Declaracao de Montreal diz o seguinte, a respeito dos fornecedores:

“Os precos dos servicos devem ser compativeis com um objetivo social previsto, caso
0s servicos tenham esse objetivo, e deveriam té-lo.”

Um valor adicional, nao economico, deve ser parte integrante do produto. Nao se trata
apenas de dar um desconto no preco. Se contamos com fornecedores que acreditam
no conceito do objetivo educativo, & mais facil trabalhar com eles.

Agestaode pessoal deve respeitaralegislacaosocial.Isso € importantissimo. Nao podemos
contratar ninguém que nao respeite a legislacao. Isso fere os principios do turismo social.
O turismo social nao € um turismo informal. O turismo social paga impostos. O turismo
social paga seguro social. Todos os empregados e fornecedores devem ser registrados
corretamente. Se nao sao empresas formais, porque estao perdidas no meio da Caatinga
e tém trés cavalos como fonte de renda, podemos ser solidarios, mas temos que ver de
gue maneira vamos incorpora-las a um programa de desenvolvimento de fornecedores.
O que quero dizer com isso? Se eu vou trabalhar com o homem dos cavalos, antes eu
tenho de ajuda-lo a se integrar a economia formal. Se eu nao faco isso, estou ferindo
0s principios de responsabilidade social do turismo social. E tampouco estou sendo
solidario. Estou sendo caridoso. E nao estamos aqui para fazer caridade. Estamos aqui
para desenvolver, para crescer junto com 0s outros. Se exigimos que os clientes tenham
isso bem claro, temos de exigir o mesmo dos fornecedores.

3.2 Conducao do roteiro

Qual é o sentido do turismo social? E do turismo em geral? Como dissemos, € um
lazer que tem por objetivo fazer com que nos aproximemos do nosso patrimonio, e a
partir desse patrimonio vamos projetar experiéncias terapéuticas, didaticas e estéticas.
Nosso programa ja inclui experiéncias terapéuticas, descanso, diversao, para que todos
figuem relaxados. Vamos ter uma experiéncia didatica, vamos ensinar algo novo, vamos
educar, mas com bastante tranquilidade, e vamos ter uma experiéncia estética, que é
de apreciagao.
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Podemos hoje vir ao Rio de Janeiro e nao visitar nem o Pao de Aclcar, nem o Corcovado,
nem as praias, nenhum desses pontos tradicionais, porque ja os conheciamos, e
queriamos ver algo mais profundo. Podemos ir a outros lugares, mais interessantes:
ao bairro da Gamboa, ao Morro da Providéncia, ou seja, ao Rio profundo. Fazer um
passeio semipanoramico, mas com diferentes temas. De modo a ter experiéncias, por
exemplo, de descanso e diversao na Confeitaria Colombo." Podemos fofocar bastante,
tanto na Colombo quanto no Rio Scenarium,? onde tocam samba. Isso faz parte de uma
experiéncia em que todos nos vamos relaxando, vamos nos aproximando. Depois, vem
a experiéncia didatica, no Cais do Valongo, um sitio arqueologico em que ha um antigo
pier no qual desembarcavam os escravos. E uma visita curta, muito interessante, com
informacao suficiente: dados breves, interessantes, rapidos, para que saibamos que
aqui no Rio de Janeiro desembarcaram quantidades enormes de escravos até 1888.
Vejam como eu aprendi. Depois, podemos aprender mais no cemitério dos escravos.

E as experiéncias estéticas? Também de apreciacao, da arquitetura, da gastronomia, e de
coisas mais formais, como exposicoes. Um pouco de tudo o que permite ver o Rio nao turistico.

Tudo isso gera uma sensacao de bem-estar, de conquista, inesquecivel. E isso que
0s profissionais responsaveis pela conducao do roteiro devem buscar. Dentre esses
profissionais, destaca-se o guia de turismo,® Unico responsavel pelo cumprimento da
programacao, mas que, conforme seus conhecimentos, pode atuar também no que diz
respeito a interpretacao do patrimonio. Porém, no turismo social, € comum a atuacao
de especialistas nos temas abordados durante a programacao, assim como musicos,
atores, poetas, liderancas comunitarias etc., que desempenharao papel complementar,
especialmente nas atividades de diversao, apreciacao da esteética e reflexao. Ainda que
tenhamos projetado tudo no escritorio, sao eles que vao colocar isso em pratica. Quem
quer que esteja atuando em um roteiro deve ter tudo isso muito claro. Os profissionais
gue nao estao atentos a isso vao incluir tudo no roteiro, mas nao vao fazer com que 0s
turistas aprendam, apreciem ou descansem como se espera, com toda a precisao.

Interpretacao do patrimonio

Tao importante quanto mostrar o patrimonio € fazer com que as pessoas consigam
entendé-lo.Sendo assim,comovamosfazer com que as pessoas realmente se aproximem
do patrimonio? A resposta esta no que chamamos de servicos de interpretacao.

11 Famosa e tradicional confeitaria, localizada no Rio de Janeiro, Brasil.
12 Casa de shows, restaurante e bar tradicional, no Rio de Janeiro, Brasil.
13 No Brasil, a profissdo de guia de turismo é regulamentada pela Lei n® 8.623, de 28 de janeiro de 1993.
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Os servicos de interpretacao configuram um processo em que n0s vamos aproximando
esse patrimonio das pessoas, de acordo com as suas proprias referéncias e
possibilidades O que isso quer dizer? Que nem todas as pessoas estao preparadas de
maneira igual para poder compreender o patrimonio. O patrimonio, seja ele natural
ou cultural, tem uma linguagem propria, que nds nao conhecemos necessariamente.
Se formos amanha para o Pantanal,” a paisagem vai nos parecer pobre em elementos.
Porque vamos ver tudo marrom, ou tudo verde, dependendo da época. Como sao
elementos que nao estamos acostumados a ver, visto que moramos na cidade, nao
distinguimos bem as formas, vemos uma massa de diferentes tons, nao identificamos
bem as diferentes plantas, e, se vemos um inseto se movendo, tampouco conseguimos
perceber isso corretamente. £ uma coisa que nao estamos acostumados a ver, e que
tem uma linguagem que nao conhecemos. Ja 0s pantaneiros, sim. Eles moram 1a, e
sabem o que é o qué, podem distinguir todos esses elementos, saber quando ha perigo
e quando nao ha. A mesma coisa aconteceria se a situacao fosse invertida. Ao levar
0s pantaneiros para Sao Paulo ou Belo Horizonte, eles podem ser atropelados por um
onibus. Porque veem uma massa cinza e barulhenta, e nao conseguem distinguir todos
0S elementos com a mesma precisao que nos desenvolvemos ao longo dos anos, no
ambiente urbano. Nao distinguem um estilo arquitetonico do outro, nao sabem o que é
moderno e o que é velho, porque tudo parece igual e eles nao sao capazes de apreciar.
Nesse sentido, n0s temos que ajudar as pessoas a interpretar aquilo que esta a sua
volta, a descobrir essa linguagem mais especializada.

Por exemplo: se eles forem amanha a uma igreja, vao ver muitas imagens, mas nao
saberao quem elas representam. Nunca se sabe se a imagem corresponde ao Santo
Um ou ao Santo Dois ou ao Santo Trés. Quando esses santos eram vivos nao havia
fotografia. Portanto, todos parecem iguais. Mediante uma interpretacao, vamos
observando que um tem uma espada, outro carrega chaves e outro carrega uma grelha.
O que isso quer dizer? Sao atributos que nos permitem identificar esses diferentes
santos. Mas a pessoa que nao conhece essas historias, como a de Sao Lourenco,
que foi queimado vivo e, portanto, € representado carregando uma grelha, nunca
vai identifica-lo. Todos sao iguais. E isso o que quero dizer para vocés. O patrimoénio
tem muita informacao, mas nos nao sabemos lé-lo; € como um livro, e n0S somos
analfabetos nessa lingua. Necessitamos que alguém nos ajude a interpreta-lo, porém
essa leitura nao pode ser sempre igual. As criancas vao ler de um modo; as donas
de casa, de outro; os engenheiros mecanicos, de outra maneira; e um grupo misto
também vai ler de diferentes formas. Porque seus referenciais sao distintos.

14 Bioma brasileiro, presente na regiao central do pais.
15 Denominacao das pessoas que residem no Pantanal.
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Estavamos escutando samba durante o passeio pelo Rio de Janeiro. O samba tem
muitas variantes, mas se nao estamos acompanhados de um expert, que nos diz: “isto
€ assim, isto vem daqui, isto vem mais do norte, isto aqui, do sul”, tudo me soaria
igual. Porque eu ndo diferencio, nao estou familiarizado com essa expressao musical. E
uma linguagem especializada, precisamos de uma introducao. Com certeza ha turistas
piores do que eu. Aqueles que levantam as maos e comecam a sambar. Por sorte, nao
cheguei a esse ponto, porque dancei com alguns brasileiros que me ajudaram a manter
a compostura. Mas levantar as maos é normal entre os turistas, porque, para eles, o
Brasil & Zé Carioca, Carmen Miranda e Vinicius de Moraes, tudo junto. E uma mistura, a
Unica coisa que eles sabem é que tem que se mexer muito, e que tudo é Carnaval. Por
isso, precisamos dessa ajuda.

Mas essa mencionada ajuda deve ocorrer em etapas. Nao se trata apenas de dar uma
informacao enciclopédica, porque isso tampouco funciona. Se alguma vez no colégio
disseram para vocg, por exemplo, “O livro esta aqui, e vocé decide se quer [é-lo ou nao”,
aposto que vocé nao o leu. Decidiu nao ler porque era uma coisa chata. A informacao
deve ser transmitida com muita sutileza. E um exercicio magnifico de orientacao de
todos os participantes em um passeio.

A primeira coisa que temos de fazer, ou que o condutor tem de fazer, € sensibilizar. Nao
sei se voceés ja participaram de uma excursao comercial tradicional. Elas sao horriveis.
Os guias tradicionais sao como robos. Vocé aperta on, e a primeira coisa que eles dizem
é: “Como os senhores ja sabem, o Rio de Janeiro bla, bla, bla..”. Entao, o que acontece?
Quando o guia esta no primeiro ponto, tem vinte pessoas prestando atencao, quando
passa para o segundo ponto, com o pretexto de tirar algumas fotos, sobram somente dez
pessoas. No final, quando ele vai para outro lado, o grupo ja € so de trés. E, entao, o guia
diz: “Todos sao uns ignorantes, uns incultos, no Brasil nao se pode trabalhar, porque
as pessoas nao se interessam.” De quem € a culpa? E do guia, porque ele nao faz o seu
trabalho direito, e as pessoas nao sao burras. O turista € ignorante, mas nao é burro. E
€ impaciente como uma crianca, exigente como uma crianca e, Como as criangas, vai se
distrair muito rapido. O turista tem a liberdade de dizer: “Cheguei até aqui, nao quero
saber mais. Vocé esta fazendo com que eu desperdice a minha experiéncia.”
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Interpretacao do patriménio

sensibilizacao conscientizacao

informacao

.

apropriacao do patriménio

Figura 29: Etapas do processo de apropriacao do patrimonio

A primeira coisa a fazer é sensibilizar as pessoas, prepara-las para a experiéncia intensa.
E isso € como a culinaria. A culinaria segue um protocolo. Um banquete segue um
protocolo: por acaso chegamos e comecamos logo a comer? Nao.

O que fazemos € servir primeiro um aperitivo. Um aperitivo que permita preparar o
paladar para a experiéncia; costuma ser servido a francesa, com um licor suave, em
porcao generosa, que é servido a temperatura ambiente, nunca com gelo. O gelo contrai
as terminacoes nervosas, impedindo que os sabores sejam percebidos.

Com o paladar limpo, podemos ingerir o que vem em seguida. Por isso € uma preparacao
para o que vem depois. Deve-se tomar um aperitivo, e nao 25. Ele serve somente para
preparar o comensal.

Temos de fazer a mesma coisa com a informacao sobre o patrimonio. Preparar a pessoa.
Por exemplo: Olinda, uma cidade que é patrimonio mundial. Por que é patrimonio
mundial? Porque € muito bonita? Nao. Existem muitas cidades bonitas. Ha algo mais
que faz com que a Unesco lhe confira essa categoria. E, entao, o que eu estou fazendo
com isso? Gerando uma expectativa, mas estou também fazendo a pessoa ver que
aquilo que ela vera em seguida requer uma atitude diferente, de respeito; eu nao vou
chegar la bebendo a minha caipirinha, jogando lixo no chao e essas coisas... porque
estou em frente a algo que &€ monumental, que é historico, que tem de ser respeitado.

Eu posso fazer isso porque os turistas sao como as criangas, e quando voceé diz a elas:
“Atencao, isso e importante” as criancas rapidamente se interessam, se acalmam, e
prestam atencao. Esse é o trabalho que tenho de fazer.

Voltando aos alimentos segundo o protocolo francés: isso funciona. Os franceses se
horrorizam com as bebidas com muito gelo como aperitivo, porque geram o efeito
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contrario, adormecem os sentidos. No México, costumamos servir tequila. A tequila
também é um licor, nao tao suave, mas que no fim das contas limpa, prepara o paladar.
E é servida a temperatura ambiente. Costuma-se tomar uma dose, provavelmente duas,
porque é diferente. No protocolo francés, as coisas mais importantes sao o sabor e a
textura dos alimentos, o aroma, o proprio alimento. No protocolo mexicano, o mais
importante é a socializagao. Entao, o inicio das refeicoes se estende muito, e existe um
periodo anterior a refeicao que se chama “la botana”.

La botana € um momento para provar muitas coisas diferentes, em que podemos tomar
duas e ate trés tequilas, porque deve-se esperar que todos cheguem. A pontualidade
francesa e a mexicana sao completamente distintas. No México, as pessoas vao chegando
ao longo de uma hora e meia... e essa € a hora da botana, para criar uma atmosfera que
vai tornar o alimento ainda mais gostoso, alem das caracteristicas do proprio alimento.
Os franceses sao tao pontuais que tomam o aperitivo rapido e comecam a comer.

Depois de feita essa sensibilizacao, vem a experiéncia. Agora sim, na Franca, servimos
o foie gras, e 0s escargots, e as carnes brancas, e depois as carnes vermelhas, tudo
acompanhado de um vinho que vai mudando, passando do mais suave para 0 mais
forte, porque, como na Figura 29, a refeicao segue num crescendo até alcancar o seu
ponto culminante, que € o ponto-chave da atividade, na qual eu estou educando as
pessoas. Elas ja foram sensibilizadas, ja estao compreendendo o tema, e, entao, lhes
transmitimos a informacao. No protocolo francés tudo é igual para todos, mas no
mexicano isso varia. Sentamo-nos todos a mesa, que € enorme, cheia de pratos no
centro, e todos comem a seu bel-prazer, como preferirem. Para nos, € “cada louco com
a sua mania”. Cada pessoa vai se servir de acordo com as suas necessidades, seus
interesses e seus gostos.

Ja os franceses servem um prato e ninguém come de outro prato. A todos é servido o
mesmo prato, e € um prato ja pronto, terminado. Nos, mexicanos, inventamos pratos.
Todos os pratos que estao na mesa servem de base para combinagoes estranhissimas.
E aqui no Brasil se fazem essas combinacoes estranhas também. Vocés poem acucar no
abacate, por exemplo; entao, se vocés colocam aglcar no abacate, para mim fica claro
que os brasileiros sao capazes de qualquer coisa. Para nos, isso & um pecado... A questao
é que, com todos os pratos na mesa, infinitas combinagoes podem ser feitas, e cada um
combina como quiser, porque, além disso, ha muitos molhos, muitos acompanhamentos,
e tudo é valido. Parte do nosso exercicio € inventar uma combinacao e recomenda-la,
compartilha-la. Isso acontece porque, para nos, a refeicao tem um objetivo socializante.
Esse é o ponto culminante.
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O que eu quero transmitir para vocés e que cada um se serve do que precisa e do
que quer em quantidades e qualidades distintas, e esse € o grande desafio do guia.
Apresentar a informacao basica para todos e oferecer diferentes niveis de informacao
para cada um. Eu nao vou dar a mesma explicacao sobre o Pao de Aclcar para um
grupo de bidlogos, um grupo de entomodlogos, um grupo de sacerdotes cristaos, um
grupo de historiadores e para um grupo de donas de casa. Cada um vé coisas diferentes
nessa montanha, e cada um tem interesses diferentes.

E'sse € o grande desafio do guia:
apresentar a informagao basica para todos e oferecer
diferentes niveis de informacao para cada um.

Portanto, eu nao posso oferecer uma explicacao padrao sobre um mesmo espaco, um
mesmo elemento, para publicos diferentes. A explicacao tem de ser obrigatoriamente
diferente. Algunsvao me perguntar sobre as plantas, outros, sobre os animais, outros vao
querer dados estatisticos sobre a mecanica do solo, e outros vao querer simplesmente
uma informacao geral; o nivel de profundidade vai depender do interesse do cliente.

Entao, nesse sentido, o guia tem sempre que se adaptar. Essa é a parte complicada.
E visto que alcancamos isso, vem agora a etapa de conscientizacdo. E uma etapa de
reflexao sobre o que fizemos. Conhecemos o centro historico de Sao Luis, e entao
ficamos sabendo de muitas coisas, aprendemos muitas coisas e também temos que ver
como podemos atuar para que o centro historico de Sao Luis seja preservado, difundido,
que fique ainda melhor. O que vamos fazer? Nao vamos fazer nada? Vamos fazer alguma
coisa? Enfim, é isso. Perguntas e reflexdes como estas sao muito importantes, para que
as pessoas saiam da experiéncia levando alguma coisa. Se nao fizermos uma reflexao
sobre o que aprendemos a partir dessa experiéncia, as pessoas nao vao se dar conta,
oU nao vao estar cientes daquilo que agora elas sabem.

Temos que instigar o turista, assim como instigamos as criancas. E facil falar sobre esse
processo e descreve-lo, mas coloca-lo em pratica nao é facil. No caso da comida, qual
é hora da conscientizacao? A sobremesa! Bem, a sobremesa € mais do que somente
a sobremesa: e toda a atividade realizada depois da refeicao principal, incluindo a
sobremesa propriamente dita e o café - no caso da Franca, champanhe e queijos.
Existe um longo periodo pos-refeicao, que serve para fazer uma reflexao sobre: “Ah,
como eu comi! Que bom! Bebi como nunca! Aquele foi o melhor prato, aquele outro
fol o pior, etc”
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No México, ao final da refeicao também tomamos digestivos e café, e entao passamos
a grande algazarra que ja nao envolve tanto a comida, mas a socializacao, que dura um
bom tempo.

Chegamos, entramos na mesma vibracao e, como estao todos nessa frequéncia, so
al € que fazemos as coisas, e nao antes, nao & verdade? Anteriormente contavamos
piadas, brincavamos sobre o protocolo tropical das festas. As festas nos tropicos sao
coisa séria, seguem um protocolo. Tenho uma prima que se casou com um gringo; veio
muita gente dos Estados Unidos para o México, para a cerimonia e, depois, para a festa.
Quando chegamos ao salao, todos os gringos estavam dancando porque tocava musica,
naturalmente, mas nao era musica para dancar; vocés sabem, aquela misica mais
tranquila, que toca no comeco, enquanto vao chegando os comensais. Os americanos
ja estavam dancando e nao entendiam por que todos os mexicanos se dirigiam para as
mesas, rigidos como suecos. Cumprimentavam-se e se sentavam... ninguem ia dancar,
pois nao era hora disso. Os gringos nao entenderam que o baile mesmo s6 comecava
horas depois que 0s noivos houvessem chegado, depois que todos ja tivessem comido,
depois que se cortasse o bolo, depois que 0s noivos ja tivessem dancado. E um
protocolo muito extenso, antes de comecar o baile. Quando, enfim, comecou, 0s gringos
ja estavam cansados, porque a energia deles para festejar so dura umas duas horas
e meia, € a nossa nao: é lenta porque vai durar muito tempo, entao n6s vamos com
mais calma, seguindo um procedimento que é rigido e, pelo menos para nds mesmos,
claramente correto.

Bem, no turismo acontece a mesma coisa. Temos de seguir um procedimento e, se
0 seguimos, as coisas vao funcionar direito. Se nao aplicamos o procedimento, as
coisas vao funcionar mal. Se eu comeco a dar informacoes logo que chegar ao espaco,
sobretudo informacdes académicas (“Este convento de Santo Antdnio foi construido
no século XVI pelo padre Juan Pérez.”), ndo vai dar certo. De que me importa isso?
Importa-me saber outras coisas. Quero saber de coisas mais proximas a mim, sobre o
“aqui e agora”...

Ja me aconteceu de ver gente que vai a conventos antigos e a primeira pergunta
é: “Onde eles iam ao banheiro?” Porque interessa a elas saber se os sacerdotes
iam ao banheiro. “E onde cozinhavam?” “Onde comiam?” E esse tipo de coisa que
as pessoas perguntam, e é isso que temos de dizer a elas, porque o nivel de
informacao delas € esse.

E & por ai que damos inicio a um processo de educacao. Para que fazemos tudo isso?
Para que aconteca o que n6s chamamos de apropriacao do patrimonio. A apropriacao
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do patrimonio nao quer dizer que eu vou arrancar um pedaco do patrimonio para levar
comigo. Nao. Se bem que muita gente fazisso. Quando veem o mar, ficam tao impactados
que querem levar areia para casa. Ou querem levar um crustaceo pequeno, ou uma
concha, que depois acaba pesando muito, e eles tém de jogar fora. Isso € normal. Esse
€ 0 sentimento logico de uma pessoa que ficou comovida com o patrimonio que esta
observando, seja formal ou informalmente, e ela deseja que esse patrimonio faca parte
do seu acervo permanente. Isso € normal. A maioria compra lembrancinhas. Existe toda
uma industria de lembrancinhas, que atende a essa necessidade de que eu leve comigo
alguma coisa disso aqui, do que eu vi, e que me pareceu tao excepcional.

Pois esse é 0 objetivo que nos temos de alcancar. O fato de as pessoas se apropriarem
do patrimonio significa que elas querem torna-lo seu. O que quer dizer torna-lo
meu? Que faca parte da minha casa, que vou cuidar bem dele, vou desfrutar dele,
vou compartilha-lo. Ninguém cuida de uma coisa que nao considera sua. Nao sei se
me expresso bem. Por exemplo: quando alguém fala conosco sobre paises em que ha
poUCOS parques ou poucas casas, todo mundo mora em apartamentos, 0s parques sao
os jardins delas, e elas cuidam deles, sao como a praca deles. A questao é um pouco
essa, quando eu vejo uma cidade abandonada, € porque as pessoas nao conhecem o
patrimonio, entdao nao se apropriaram dele; permitem que esse patrimonio se destrua,
se deteriore. Por outro lado, quando as pessoas se apropriam do patrimonio, cuidam
dele. Aqui no Rio de Janeiro tem coisas que eu vejo que foram apropriadas, como a
Cidade do Samba, o Sambodromo, foram apropriadissimos, estao impecaveis. Mas ha
outras coisas que eu vejo, algumas pracas, algumas casas, das quais as pessoas nao se
apropriaram ainda, e por isso estao pichadas, abandonadas. Esse & o nosso trabalho,
nossa responsabilidade: usar o turismo para que as pessoas conhecam o patrimonio
e se apropriam dele. A medida que isso acontece, as pessoas passam a respeitar o
patrimonio, a cuidar dele, porque é seu. E essa € a primeira parte do sentimento de
identidade, de orgulho pelo espaco onde eu vivo. Isso € o que teremos que fazer.

E'sse é 0 nosso trabalho, nossa responsabilidade:
usar o turismo para que as pessoas
conhegam o patrimonio e se apropriem dele.

Os processos de conhecimento ocorrem como processos dos sentidos. A primeira coisa
que faco é ver; depois, quando as pessoas conhecem alguém do sexo oposto, ou do
mesmo sexo, como elas preferirem, o que elas fazem? Primeiro veem, e depois? Escutam.
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E depois? Vao se aproximando. E depois? Primeiro € a visao, depois, a audicao, depais,
o olfato; e depois? Se a coisa esta agradavel continuo com o processo, nao? Depois,
vem o tato, e em seguida o paladar, que é o Ultimo, nao? As pessoas vao agir assim,
mas... mas o que eu quero dizer com isso € que, no turismo panoramico, apelamos
para os sentidos. O que vai acontecer se vocé me levar a Gamboa™ hoje, em termos
de sentidos? A vista sofre. Porque o lugar esta sujo, em obras, tem muitas pichacoes,
as condicoes de manutencao das construcoes nao sao ideais. E 0 que acontece com o
ouvido? O lugar e barulhento.

E 0 que acontece com o olfato? Ha momentos em que vocé caminha por uma rua e
sente cheiro de flores, e chega a rua seguinte e sente cheiro de esgoto, e depois, flores
de novo, e depois, esgoto outra vez, e isso nao e agradavel. Bem, e sobre tato e paladar,
dificilmente vocé faz alguma coisa, porque todo o resto ja foi tao desagradavel que eu
nao vou a um patio para ver, ou a um restaurante para comer, porque perdi a confianca.
Essas coisas vao acontecendo porque eu vou tendo impressoes sensoriais negativas.
Entao, o turismo panoramico sempre vai aos lugares velhos, mas bem varridos. No Rio
de Janeiro, me levam a lugares limpos e que foram varridos. Levam-me a Ipanema e
a Copacabana para ver uma vida que eu nao vou viver. E um pouco frustrante, nao? Ir
ver como vivem 0S ricos se eu nao sou um deles. Quero ver como vivem as pessoas
como eu. Eu sempre pergunto: “Onde vivem as pessoas normais? De classe méedia?”
Porque isso sim, me interessa. Nao e verdade? Isso tem a ver comigo. Entao, o turismo
panoramico pode ser muito danoso, porque pode gerar o efeito contrario, no que diz
respeito ao patrimonio. Eu posso gerar uma rejeicao ao patrimonio, porque estou
prometendo paisagens bonitas mas nao estou apresentando essas paisagens bonitas.
Se voceé se aproxima da janela de um teleférico para ver a vista de cima até embaixo, e
vé uma vista maravilhosa, dos picos de Teresopolis, da Ponte Rio-Nitéroi, € uma coisa;
mas vocé se aproxima da janela e a primeira coisa que vé la embaixo & um lixao (pois
as pessoas jogam lixo ali), vocé fica incomodado. Eu ficaria. Ou eu me sento num banco
de plastico, desses de uma marca de refrigerante cujo nome eu nao vou mencionar
porque nao gosto dele, mas... nao € uma coisa bonita, nao é nice, a textura do plastico
nao é agradavel. E, se faz calor, eu suo e minha roupa gruda no corpo. Entao, quando a
experiéncia se torna negativa, o que eu vou dizer no fim das contas? “Ah, fomos a um
lugar horroroso!” E pronto. Me fecho.

Entao, o turismo panoramico nao vai me ajudar nesse processo. O que vai me ajudar é o
turismo tematico, e por qué? Porque apela para os sentimentos e nao para as sensacoes.
Sentiram a diferenca? Quais sao os sentimentos? Emocao, beleza, engajamento social,

16 Bairro localizado na regiao central da cidade do Rio de Janeiro, Brasil.
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coisas diferentes, amor, e essas emogoes nao estao no estdmago, estao na nossa cabeca.
Porque eu posso ir ao mesmo lugar sabendo que sensorialmente a coisa pode ser
melhor ou pior, mas isso nao me importa, porque a emocao ultrapassa isso. A mesma
coisa acontece com a pessoa que vai para a selva, e é toda picada por mosquitos, que
a comem viva, fica queimada de sol, pega chuva, fica cheia de bolhas nos pés... e volta
feliz de |a, porque se sentiu como Indiana Jones ou Tarzan. Ou o peregrino do Caminho
de Santiago, que tem uma motivacao emocional. Nao sei se vocés se lembram desse
esquema dos diferentes turistas. O turista jet setter, o homem de negocios que esta
no plano da sensacao. O viajante, o explorador, todos esses ambientalistas e pessoas
espiritualizadas estao no plano da emocao e, portanto, eu percorro o Caminho de
Santiago, que tem muitos quilometros, e me doem os pés, eu como mal, sinto frio, mas
chego a Santiago e a emocao é tanta que me faltam palavras para descrevé-la. Valeu a
pena, apesar do custo fisico, apesar de ter tido um componente de sacrificio em tudo
aquilo que fiz anteriormente.

Vocés ja devem ter visto pessoas que vao ao Corcovado, onde se tem que subir e subir, e
que chegam ao topo e choram. Choram por qué? Porque estao em um dos lugares mais
emblematicos do mundo (também estou ficando emocionado). E 0 que vocés sentiriam
na Torre Eiffel. As pessoas sonharam com esses lugares durante toda a sua vida e, no
dia em que os veem fisicamente, ficam impressionadas, porque ha um componente
de emocao. Isso permite que as pessoas aguentem uma viagem num aviao horrivel,
como se estivessem metidas numa lata de sardinha durante 16 horas, e, apesar de
nao entenderem o idioma, terem intoxicacoes alimentares, nao dormirem bem, ficarem
expostas ao sol e a chuva, chegam a Torre Eiffel, esquecem todo o resto e dizem: “Uau!”

O turismo tematico apela para os sentimentos, e faz com que eu gere um vinculo
sentimental com o patrimonio. Por isso eu dizia que pode ser um jardim como
temos aqui fora, no qual estou aprendendo como sao 0s insetos, e para mim & muito
emocionante, da mesma forma como uma crianca sentiria isso. A crianca engendra
um afeto, ou uma rejeicao afetiva, com relacao ao patrimonio. Por isso, o que nos
temos de fazer e tematizar, porque tematizando - pouca informagao, informacao
interessante, informacao diferente - conseguimos fazer com que as pessoas
experimentem essa aventura cultural, que chamamos de descobrimento. A pessoa

nou

descobre e diz: “Eu nunca tinha visto isso”. “Nunca tinha visto isso desse jeito.” “Ja

n o u

havia visto isso muitas vezes, mas nunca tinha reparado direito.” “Eu nao sabia que
issotinha essaimportancia!” Se consigo fazer as pessoas soltarem essas exclamacoes,
estou alcancando um momento de descoberta, e isso faz com que se crie um vinculo

afetivo, que constitui a apropriacao do patrimonio.
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Estavamos no Cais do Valongo, muito sérios, como bons turistas, tirando fotografias,
vendo as placas informativas que dizem que o cais é patrimonio da Unesco, bla, bl3,
bla... e muita gente no Rio (ou de fora do Rio) ndo sabe que ele é patrimonio da Unesco.
Havia um homem que nos olhava e sorria. Podiamos ver que era uma pessoa do local,
e havia duas possibilidades: ou ele estava morrendo de rir, pensando “o0 que essa gente
vé nessas pedras?”, ou: “Olha so, tem uma coisa interessante no meu bairro, e as pessoas
vém vé-la. O que sera que provoca nelas essa curiosidade?” Nao € importante que ele
aprenda toda a historia, se a rainha se chamava Joana, Petra ou Maria... da no mesmo.
O que importa € que ele saiba que esse patrimonio do seu bairro é importante, que faz
parte do seu legado e que, portanto, tem significancia.

Por isso, 0 turismo tem que ser tematico, e tem que apelar para esses sentimentos,
gerando esse vinculo afetivo, de orgulho, de identidade, de espanto. Porque sao coisas
que fazem com que tudo o que é sensorial seja deixado para tras. Nao somos um
turismo hedonista; somos um turismo de descoberta. E todos passarao por privacoes,
mas ganharao uma recompensa. A historia € um pouco assim.

Cumprimento da programacao

Vamos continuar com o tema da execucao e do cumprimento da programacao. Esse
cumprimento € uma funcao desenvolvida, basicamente, pelo guia de turismo. A
programacao engloba as fases da experiéncia turistica na ordem em que elas devem
acontecer. A experiéncia turistica tem trés fases: de adaptacao, intensiva e de
desprendimento.

adaptacao intensiva desprendimento

Figura 30: Fases da experiéncia turistica
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As pessoas chegam ao ponto de encontro para o passeio. “Yamos nos encontrar em tal
lugar, a tal hora” Entram no Onibus, ou comecam a caminhar, dependendo do que se
va fazer. Aqui acontece a primeira parte, um periodo que é muito importante para que
as pessoas possam ir se integrando e se alinhando com aquilo que precisa ser feito.
Normalmente temos muito pouco tempo para passar uma primeira impressao boa, mas
também temos muito pouco tempo para poder jogar com as expectativas das pessoas,
alinhando essas expectativas com relacao a um mesmo objetivo, e esses primeiros
minutos sao fundamentais para que possamos gerar o ambiente que vai ser favoravel
ao desenvolvimento do nosso trabalho. E fundamental que facamos isso, mas na
maioria das vezes, nesse momento nos limitamos a repassar uma lista de participantes.

“Sim, ja estao todos aqui? Bem, entao venham para ca” E pronto. Nao ha nenhum
tipo de atividade de preparacao para gerar um clima favoravel, que é fundamental se
queremos trabalhar com sentimentos, e nao apenas com sensacgoes. Qual é a primeira
coisa que faco quando recebo alguém em minha casa, ao abrir a porta? Cumprimento a
pessoa. Dou-lhe as boas-vindas. Abro a porta e convido-a a entrar, a se sentar, oriento-a
pela casa, tiro da sala as coisas de que ela nao necessitara, que nao precisam estar
onde estao, enfim, faco uma série de atividades que surgem de maneira natural, para
que a pessoa que esta me visitando se sinta bem. Nas excursoes, isso € fundamental
para que as pessoas se sintam bem. Parece tao obvio, que acabamos nao fazendo isso.
Quando a pessoa chega, é como se eu abrisse a porta de um escritorio burocratico e
dissesse: “Entre e va para ali”. Sim, dei a pessoa uma instrucao executiva, pratica, util,
mas completamente carente de emocao. Isso faz com que a pessoa comece a sentir as
coisas da seguinte forma: “Humm... Que tipo de excursao ou de passeio vou ter pela
frente?” Queremos nos sentir como pessoas e Nao como um animais, nao é verdade?
Porque os animais devem ser pastoreados. “Humm. Todos vao para la. Todos para a
direita. Todos para a esquerda..”

Esta fase de adaptacao é crucial. De fato, € a mais importante durante o transporte
de passageiros. E o momento em que nds temos que receber as pessoas como se elas
estivessem entrando em nossas casas. Isso e importantissimo. Sou o representante
de uma organizacao que esta convocando (pior, que esta cobrando por um servico) e
tenho que dar boas-vindas as pessoas em minha casa. Nao importa que seja uma praca
ao ar livre ou qualquer outro lugar. Como as tripulagoes na aviagao: enquanto estao
de uniforme, eles representam a companhia e devem agir de acordo com os valores
da companhia. O mesmo acontece conosco. Damos as pessoas as boas-vindas, ainda
que estejamos na rua, e criamos esse clima propicio para que elas se sintam seguras,
confortaveis, e tratadas com dignidade. O que eu dizia: abro a porta da minha casa, dou
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as boas-vindas, acomodo as pessoas, e digo o que elas tém que saber: “Vocé pode se
sentar aqui, o banheiro é ali..”, enfim, isso é o que fazemos normalmente, para que as
pessoas se sintam confortaveis. Procuro tirar delas o que possa estar pesando e crio
uma atmosfera agradavel.

adaptacao

D

receber

criar um clima
propicio

(seguranca, conforto
e dignidade)

confirmar
expectativas

Figura 31: A fase da adaptacao

Depois, 0 que tenho de fazer € confirmar as expectativas. O que isso quer dizer? Fazer
com que as pessoas saibam o que vai acontecer. Porque as pessoas se inscrevem.
A descricao das excursoes € sempre muito breve: “Visitaremos a, b, c.. Ah, OK, sim,
vamos.” As pessoas vao muito as cegas. E nao sabem o que esperar. Entao € muito
importante que digamos a elas: “Sejam bem-vindos. Que bom que vocés estao aqui,
bla, bla, bla” Enquanto isso as pessoas ja se acomodaram no onibus, ou onde tenham
que se acomodar. O que vai acontecer durante as proximas quatro horas? E durante os
proximos quatro dias? Isso € fundamental, porque as pessoas querem saber. Como faco
isso? Tenho que saber quais sao as coisas que interessam as pessoas, quais os fatores
que fazem com que essas pessoas estejam aqui comigo.

As pessoas se aproximam do patrimonio por duas razoes: aquilo que chamamos de
motivacoes logicas e motivacoes verdadeiras. O que isso quer dizer? “Eu vim para esta
excursao porque me interesso muito pela arquitetura popular” Ah, a verdade, a verdade
mesmo é que “vim porque estava sozinho em casa, e 0 que eu precisava era dar uma
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saida”. Entao, eu tenho que saber. Tenho que encontrar essas motivacoes verdadeiras.
Porque se eu nao encontro as motivacoes verdadeiras, vou me comportar no plano
das motivacoes logicas. Se vocés vao a um museu de arte moderna, a coisa logica
€ que vocés querem conhecer arte moderna. Isso é o que é logico. Os guias agem
dentro daquilo que é logico, e dizem a vocés: “Aqui temos um quadro.. que € uma
variacao sobre um mesmo tema, que inclui duas cores com letras..” Me dizem coisas
obvias, evidentes e técnicas, isso € 0 que € logico, nao €? Se vocé veio ao museu para
ver objetos de arte, entao eu lhe explico os aspectos técnicos dessa arte. Mas, na
verdade, eu vim por outro motivo. Viemos fugir um pouco dos nossos pais, ou dos
nossos filhos. Viemos porque estamos acompanhando nosso namorado ou namorada.
Viemos porque... sei la! Ha milhares de outras razoes pelas quais as pessoas poderiam
estar la.

NoOs, como condutores, temos que saber quais sao essas motivagoes verdadeiras. Se
nao as conhecemos, nao vamos poder trabalhar realmente com as pessoas. Nao é
verdade? E importantissimo saber por qué. Temos que ser muito honestos. Porque,
mesmo que estejamos trabalhando em um lugar no qual sempre mentimos porque €
uma técnica de sobrevivéncia, quando estamos de férias nao mentimos. Voltamos a
ser criancas. E criancas falam a verdade. Entao, basta perguntar. “Bem, eu vim porque
estou acompanhando o meu esposo, a minha esposa.” Fazer o qué, nao é? Quantos de
VOCES aqui ja nao entraram em uma loja de roupas cheia de mulheres dando voltas
pela loja, todas acompanhadas de maridos com cara de tédio? Se vocé perguntar, a
um desses maridos, por que ele veio a esta loja, ele respondera: “Porque tenho que
acompanhar minha esposa.” Mas a mesma coisa também acontece ao contrario. O
casal vai para o estadio de futebol, ele esta enlouquecido e ela esta com uma cara
de... Bem, eles tinham de compensar, nao? No Brasil, as mulheres gostam de futebol.
Mas, normalmente, em outros paises, nao.

Se eu conheco as motivacoes verdadeiras que fazem com que essas pessoas estejam
aqui hoje, posso trabalhar com elas mais facilmente. E lhes dizer: “Bem, OK, vocé nao
queria saber nada sobre o Niemeyer, mas agora esta aqui.” Entao, provavelmente,
vamos tratar de trabalhar para que isso seja agradavel para todos. Nao é verdade?
Agora, 0 que acontece com os niveis de estimulo de um grupo? NOS vamos ao
Amazonas e ha tantas fantasias sobre aquela regiao, boas e ruins, que as pessoas
chegam la, quando veem o rio, isso pode gerar nelas diferentes tipos de emocao.
Algumas muito, muito positivas, e outras nem tanto. Eu tenho que detectar qual € o
nivel de motivacao que atrai as pessoas.
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Niveis de estimulo

alto ansiedade

baixo tédio

Figura 32: A expectativa e seus efeitos nas pessoas

Se o nivel de estimulo & muito alto, porque eu sonhei a minha vida inteira com o
Amazonas, enfim, depois de muitos anos, consegui ir para la, depois de economizar,
e estou diante dele agora. Entao, provavelmente estarei bastante estressado. As
pessoas com expectativas altas estao sempre muito ansiosas. Entao, temos que
trabalhar com eles. “OK. Viemos ao Amazonas, mas vocé tem que estar ciente de
que vamos ficar aqui s6 uma hora e meia. Portanto, € bem provavel que vocé nao
veja oncas, capivaras ou piranhas. Vamos ver somente jacarés.” E o que muito
provavelmente vai acontecer. Esses outros animais sao noturnos, fogem dos
humanos. Eles estao por al, mas nao podemos prometer as pessoas que elas vao
conseguir vé-los. Para isso, elas devem ir a um zoologico, e nao ao habitat real.

Mas também pode acontecer o contrario. As pessoas podem vir com um nivel de
estimulo muito baixo. Elas dizem: “Nao estou nem um pouco interessado em ser
picado pelos mosquitos, nao me interessa nada daqui, e, alem do mais, ontem
sal para sambar, estou cansado, bebi caipirinhas demais”. A coisa mais provavel
€ que essas pessoas venham a ficar entediadas. Entao, eu tenho que trabalhar
com elas para dizer: “OK, mas, preste atencao, as coisas que eu garanto que vao
acontecer, e que sao interessantes, sao a, b, ou c”. “Por qué?” - ele talvez pergunte.
“Por isso, por isso e por isso.” Eu tenho que apostar nessa abordagem para que
0S muito estressados se desestressem um pouco, e 0S muitos entediados se
animem um pouco, e devo confirmar esses niveis de estimulo dizendo as pessoas
0 que realmente vai e 0 que nao vai acontecer. “Nao, nao, nao, 0s mosquitos nao
vao te picar.” “Por qué?” “Porque vamos estar numa lancha, e o vento impede os
mosquitos..” Sei la! Ou lhe damos um mosquiteiro para que 0S mosquitos nao

piguem, ou um bom repelente.
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Isso € uma obrigacao nossa, porque vai fazer com que as pessoas relaxem e saibam o
que esperar. Assim, nao vamos ter o tipico turista que fica querendo mais, mais, mais,
mais e é terrivelmente exigente, e o outro que, de cara, nao quer saber nada de
mim, vai ficando para tras o tempo todo e a Unica coisa que faz & complicar o meu
cronograma. Porque, também, se as pessoas nao chegam todas no mesmo ritmo,
alguns ficam para tras e outros ficam mais a frente, o que eu tinha programado para
durar 45 minutos acaba demorando uma hora e meia. E muito importante preparar
as pessoas para que todos sigam em um mesmo nivel. Mas temos que fazer isso
de maneira inteligente, digna e respeitosa, e nao como muitos fazem com relacao
aos turistas, tratando-os como criancas, num esquema autoritario. “Vocés devem se
comportar bem, e quando eu disser ‘sair’, nos saimos, e quando eu disser ‘parar’,
nos paramos.” Nao. Isso nao funciona porque ninguém, nenhum turista gosta de
ser repreendido. As criancas também nao gostam. Temos que ser suficientemente
inteligentes para fazer com que eles facam de boa vontade as coisas que nos
precisamos que eles facam.

Nesse sentido, se eu nao administro as expectativas e nao contribuo para que 0s
participantes se sintam bem, a operacao vai ficar complicada para 0 meu lado. Os
participantes nao vao colaborar, porque eu nao estou estabelecendo uma sintonia com
eles e entao vai ser mais dificil trabalhar. A coisa nao vai acontecer de maneira natural.
Vai ocorrer de maneira forcada. Nao quero que minha excursao seja como resolver um
assunto no Ministério da Fazenda. Eu nao estou cumprindo um procedimento, estou
engendrando uma experiéncia. Nessa parte, a questao emocional € muito importante.
Tenho que manter as pessoas emocionadas, interessadas, relaxadas, como elas estariam
em uma reuniao na minha casa. Nao se trata de uma ciéncia oculta. Se eu sou capaz de
fazer isso quando convido as pessoas a minha casa, por que nao seria capaz de fazer
isso quando estou convidando pessoas para minha outra casa, que é o meu trabalho?
Esse é o espirito dessa reflexao.

Depois, vem a fase intensiva. Essa fase requer que o condutor cumpra um cronograma
predeterminado por ele, dizendo: “Bem, estou checando o cronograma, e estamos
nos atrasando, nao devemos nos atrasar..” Tenho que ver como faco para que a
excursao nao fique se atrasando. E, se eu sou a pessoa que esta guiando, entao
reduzo as informacoes, ou as transmito a medida que caminhamos. Em vez de deixar
as pessoas paradas por dez minutos enquanto vocé fica falando, falando, falando,
falando, porque isso tambéem acontece muito, vou caminhando enquanto dou uma
explicacao itinerante. Seguimos caminhando espontaneamente. O que acontece?
Ninguem consegue ficar gritando para quarenta pessoas enquanto caminha, mas eu
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pPOsSso interagir com cinco pessoas agora, com outras cinco depois, e mais tarde com
outras cinco, durante todo o trajeto, de modo que todos sejam atendidos. Em algum
ponto, transmito a informacao para as pessoas — que ficam encantadas com isso — e
as posiciono como tenho que posicionar. Isso € uma arte, pouco a pouco se aprende.

Turismo tematico é ver pouco em muito tempo,
e saber muito sobre esse pouco.

Também tenho que proporcionar o nivel adequado de descanso e relaxamento. E vou
avaliando se as pessoas sao capazes de seguir o percurso como ele foi tracado. Se
elas nao podem caminhar, se nao estao acostumadas a caminhar, se nao sabem subir
escadas, entao eu tenho que modificar o roteiro. Isso acontece conosco; as pessoas
cada vez andam menos. Tenho que estar ciente disso e fazer percursos adequados
para que as pessoas caminhem o quanto e preciso caminhar, consigam descansar, e
continuemos o passeio. E ha pessoas que costumam andar mais do que as outras.
Tenho que detectar também essas variaveis.

Por exemplo: muitos dos turistas dos Estados Unidos nao andam quase nada. E sao
capazes de deixar de subir um andar por causa das escadas. Esperam pelo elevador.
Isso faz com que as coisas sempre se atrasem. Por outro lado, 0os europeus andam muito
mais. Estao habituados a caminhar. £ mais facil se locomover caminhando com eles
em algumas situacoes. Os brasileiros costumam ou nao costumam caminhar? Andam
bastante, nao é? Os mexicanos, cada vez menos. Temos de considerar isso.

O mesmo nao vale para os idosos, que caminham de um modo, e para 0s jovens, que
caminham em outro ritmo. Tenho que ir orientando os participantes sobre a logistica:
por onde vamos passar, onde vai haver banheiro, e nao esperar pelo que eles digam.
“Daqui a cinco minutos vamos chegar ao banheiro, e vamos fazer um lanche cinco ou
dez minutos depois” E importante que eles saibam dessas coisas. E, principalmente,
devemos ser muito rigorosos quanto ao cronograma. Claro, na hora de montar o
cronograma, nao posso ser rigido. Tenho que ser um pouco flexivel, dar um pouco
de folga. Tudo deve ter certas folgas para que o condutor possa administrar melhor o
tempo. Por isso € que, repetindo, durante a programacao, € fundamental ver o minimo
possivel no maximo de tempo possivel. Reitero: turismo tematico é ver pouco em muito
tempo, e saber muito sobre esse pouco. Se as pessoas querem ver outra coisa, que se
inscrevam em outro passeio. Ou que venham outra vez. Quanto mais expectativas vocés
gerarem nesse sentido, melhor.
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Finalmente, chega a parte do desprendimento, que € como quando termina a festa.
A despedida. Fazer ou propiciar uma reflexao sobre a experiéncia que vivenciamos,
que aprendemos. “Prestem atencao como hoje ficamos sabendo de... bla, bla, bla..”
Ou deixar que os proprios participantes reflitam. Prestar atencao nas pessoas. “O que
vocé aprendeu? O que vocé achou? Gostou? Nao gostou?” Porém, mais importante do
que o “gostei” ou 0 “nao gostei”: “O que vocé realmente guardou disso?” Porque todos
nos, sempre, somos muito diplomaticos e gostamos de tudo, tudo € maravilhoso. Assim
COmMOo 0 meu curso, que & maravilhoso, todos dizem que gostam, mas eu nao sei se
vocés vao guardar alguma coisa depois. E importante que eu guarde alguma coisa do

curso. Seja o que for, muito ou pouco, mas alguma coisa.

Avaliar a experiéncia em termos gerais. Para fazer essa avaliacao, tenho que estar ciente
de que a interpretacao e a conducao sao servicos, e que 0s servicos, diferentemente
dos produtos, envolvem interacoes pessoais. Entao, a expectativa que eu posso ter
com relagao a um servigo € a expectativa que eu tenho com relacao a uma experiéncia
pessoal, interpessoal. E sempre dificil de avaliar, porque cada um dos que estao sentados
aqui ou ali tem diferentes expectativas. Para uns, a amabilidade é mais importante;
para outros, € o conhecimento; para outros, € a formalidade.. Enfim, a cortesia, 0s
protocolos... Cada um pensa em coisas diferentes.

O que & que vocés mais gostam que aconteca quando vao a um restaurante? Para mim,
é conseguir ler o cardapio sem precisar dos oculos. Ja outros querem que o garcom seja
simpatico. Outros querem que a comida seja muito boa. Outros querem que 0 Servico
seja rapido. E outros querem que seja barato, e que a conta chegue logo.

Enfim, todos temos diferentes expectativas, e isso vai acontecer com relacao ao nosso
servico de conducao e ao nosso servico de guia. Ja temos claro que os participantes
querem de nos coisas distintas. E que nos temos de desenvolver versatilidade suficiente
para poder agradar a todos. Todos nos temos uma habilidade natural para certas coisas,
sendo que outras exigem que trabalhemos para alcancar niveis minimos de qualidade.
Ha muitos anos, eu tinha uma agéncia de viagens. E nao entendia por que as pessoas
vinham comprar comigo. Todas as agéncias de viagem vendiam as mesmas coisas pelo
mesmo preco, mas alguns preferiam comprar comigo, e outros, nao. Tinhamos que fazer
uma pesquisa. Pesquisamos. NOos nao éramos muito amaveis. Em que sentido? E claro
que cumprimentavamos as pessoas, mas as deixavamos esperando ao telefone por
muito tempo. Eramos lentos. Pediam-nos alguma coisa e respondiamos muito tempo
depois. Entao, nao entendiamos por que compravam com a gente. Nos sabiamos que
éramos bons, no sentido de que tinhamos muito conhecimento, e havia um grupo de
pessoas que aproveitava isso, apreciava isso, € n0s nao mentiamos. Nunca diziamos
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nou

uma mentira. “Tem vaga?” “Tem vaga.” “Nao tem vaga?” “Nao tem vaga.” As pessoas
sabiam que, se eu lhes dizia: “Sim, seu lugar esta confirmado”, o lugar estava mesmo
confirmado. Elas apreciavam isso. Aqueles que apreciavam o fato de que eu sabia fazer
bem o meu trabalho compravam comigo. E 0s que nao gostavam, nao compravam. Mas
também nos demos conta de que tinhamos de fazer com que aqueles detalhes que nos
faziamos mal, ou que nao faziamos tao bem, alcancassem um minimo de rendimento
que pudesse ser satisfatorio para todo mundo. Assim, nos preocupamos em ser mais
rapidos e mais amaveis, e isso nos ajudou muito, porque vocé faz o que sabe fazer
muito bem, e o resto vocé faz razoavelmente bem, para que ninguém reclame.

E dessa forma que tinhamos de refletir: como sdo nossos guias e condutores? Quais
sao as suas habilidades? Em que pontos eles tém de melhorar? Existem duas coisas:
as aptidoes e as atitudes. As pessoas tém expectativas com relacao a aptidao, porque
se trata de uma questao técnica. E tém expectativas quanto a atitude, que envolve
fatores pessoais. E dificil. Bem, mas as pessoas tentam. Entdo o que devemos fazer?
Para alcancar um minimo de satisfagcao, temos que desenvolver todos esses temas.
Se soubermos que nos destacamos em algum deles, que bom, mas nao podemos nos
distrair. Temos que fazer com que tudo alcance certos niveis de satisfacao. Minimos.
Uma dessas coisas € o conhecimento. Outra é a eficiéncia. E outra é a velocidade de
resposta.

Como nos somos? E como estamos trabalhando nossos passeios? Como Nnossos
condutores estdo trabalhando isso? As vezes, contratamos guias porque eles sabem
muito.Masnaosetrataapenasde queelessaibam muito, porque elesnao sao professores
universitarios. Sao guias. As vezes precisam ter mais capacidade de resposta do que
conhecimento. Nao me interessa saber se a igreja de Santo Antonio foi construida no
século XVI, mas me interessa saber como se chama a arvore que esta ali, daquele lado.
E ha mais de um guia no mundo que se ofende com isso. “Como me perguntam sobre
uma arvore, se estou falando de arte barroca?” “Porque eu sou de fora e, pessoalmente,
me chama mais a atencdo a arvore do que isso aqui.” E valido. O problema é que, as
vezes, isso fica patente nas expressoes dos guias e eles nao percebem, acaba sendo
uma coisa feia na visao das pessoas. Entao, temos que aprender também a dizer: “Nao
sei, mas vou pesquisar”. E realmente tratar de pesquisar. Porque ele nao vai transmitir
um inconveniente. Alguns guias arrogantes, soberbos, também fazem isso, nao €? Bem.
“Se chama assim. Mas, voltando ao tema..” Nao, nao, nao. Essa & uma questao muito
Importante a se considerar.

Ooutroaspecto éaatitude.Somos corteses? Somos honestos? Cumprimos o que estamos
dizendo que prometemos ou dissemos? Isso é fundamental. Nossos fornecedores, e nos
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mesmos, durante o passeio, estamos fazendo uma promessa. E nos interessa que essa
promessa seja cumprida. Porque, se eu faco 0 passeio e a promessa nao se cumpriu,
o problema nao é do guia. O problema nao é do condutor. O problema € nosso. E um
problema meu, porque eu, na condicao de instituicao, projetei uma coisa, e fiz uma
promessa que nao se cumpriu. E importantissimo que a promessa seja cumprida ou,
se ela nao se cumpre completamente, que pelo menos as questoes de entendimento
cheguem a padroes suficientemente bons para que nao haja reclamacoes.
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Figura 33: A relacao das expectativas com as impressoes

O que diz a figura? Bem, € um cruzamento entre as expectativas das pessoas e as suas
impressoes. Eu tenho expectativas quando comeco o passeio. Ao longo do passeio,
vou tendo impressoes, vou levando comigo diferentes impressoes, que tém a ver com
muitos fatores: se fez sol, se choveu, se havia um aparato policial no camelodromo e
nao conseguimos entrar... Todas essas coisas vao afetando o desempenho da excursao,
do passeio. Vao se transformando em impressoes boas e ruins. Eu tenho algumas boas
e outras ruins. Eu tinha expectativas altas e expectativas baixas. E, entao, o que acontece
ai? Se eu tenho expectativas muito baixas e as impressoes sao ruins, nao tive surpresa
alguma. Tanto faz para mim. Estou numa zona de indiferenca. Se eu tenho expectativas
muito altas e as impressoes sao muito boas, também entro nesta zona de indiferenca.
Aqui se trata de que as pessoas tenham expectativas médias, mas impressoes muito
boas — e por isso administrar as expectativas € muito importante. Por que, entao, o que
vai acontecer? A satisfacao vai ser grande.
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Agora, 0 que acontece? Muitos dizem: “Nao, nao, nao devemos satisfazé-los tanto, porque
se fizermos isso vamos ter que dar mais, mais e mais, € a coisa nao vai acabar nunca”.
Sim e nao. Porque, a principio, eu sempre vou administrar as expectativas. Entao, se elas
sao muito altas, eu as abaixo um pouco. Abaixo-as a um nivel real, para que as pessoas
sempre saibam que nao podem pedir mais, mais e mais, porque senao a coisa nao
acaba nunca. Mas nos temos um padrao, e trabalhamos em cima desse padrao; quando
a gente conhece o padrao, tudo sempre corre bem. E devemos evitar a qualquer custo
expectativas altas e experiéncias ruins porque, nesse €aso, as pessoas vao entrar na
zona da frustracao, e a frustracao gera muitas queixas, muitos problemas. Nao sei como
é o nivel de avaliacao de vocés nos seus passeios. Nesse sentido, as pessoas sabem
disso, percebem e demonstram isso. Mas, bem, essa € uma questao sobre a qual temos
de refletir. O que esta acontecendo em nossos passeios? Como estamos fazendo nossos
passeios? Como estamos avaliando nossos passeios?

No fim das contas, a programacao deve ser fruto do conhecimento de vocés sobre os
clientes e sobre o que eles necessitam, nao sobre o que eles querem. Na industria
turistica, € dado aos turistas o que eles querem. Para alcancar esse status e essa
preferéncia, tudo bem. Mas primeiro temos que dar a eles o que eles necessitam, em
funcao de um objetivo da instituicao onde atuamos. Esse discurso entediante que fiz
é para plantar a semente da reflexao em todas as etapas do trabalho de vocés, e para
gue proponham coisas interessantes.
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REFLEXAO FINAL

0 turismo com uma abordagem social
transforma e enriquece as pessoas que o praticam
e também seus prestadores de servicos.

O turismo do futuro &, sem dividas, o turismo com um enfoque social, pois tanto as
tendéncias de mercado quanto as prioridades de desenvolvimento vao nessa direcao.

O turismo social, ao dar sentido e contetdo a viagem, sera uma exigéncia crescente de
todos os atores do setor. Hoje chamamos isso de “experiéncia”, mas, na realidade, o que
0 viajante esta procurando é uma atividade formativa, enriquecedora e transcendental.

Ao tornar-se um “consumidor profissional”, isto €, um consumidor com alta preparacao
para buscar e adquirir solucoes personalizadas, o turista do futuro preferira um
consumo com sentido, que facilite sua aprendizagem, suas experiéncias estéticas e sua
expressao pessoal.

Assim, 0 campo natural de intervencao no mercado - e do desenvolvimento de pequenos
negocios — € o do turismo social. Aqueles que se especializarem em alguma de suas
possibilidades terao um futuro mais promissor do que 0s que tentarem competir em
um mercado geral de consumo turistico.

Para construir uma sociedade criativa, mais informada e participativa, o turismo com
uma abordagem social € o mais adequado, pois ele transforma e enriquece as pessoas
que o praticam e tambéem seus prestadores de servicos.

As empresas que desenvolvem produtos adequados para o turismo com uma abordagem
social poderao se diferenciar da maioria, de uma melhor maneira e, portanto, serao
mais competitivas em um mercado cada dia mais inteligente, informado e exigente. O
desafio @ muito interessante, mastambém promete ser suficientemente recompensador
para valer a pena enfrenta-lo.
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Diferenciacao, especializagao, desenvolvimento de contetdo, atividades didaticas e
estéticas, profissionalizacao e qualidade levarao as empresas de turismo social a um
maior nivel de produtividade e competitividade por meio do poder transformador da
sociedade, que atualmente se faz necessario na América Latina e no mundo.

Parafraseando novamente Gilles Lipovetsky,” o desenvolvimento de novos produtos e
projetosempresariais relacionadosao turismo social permitiraaosturistas e prestadores
de servico despertarem para diferentes dimensoes da vida, buscarem novas metas,
novas estradas e direcoes que estimulem o potencial de cada um. O turismo social
educa, socializa e traz um novo significado a existéncia das pessoas. Alimenta as boas
paixoes, da seguranca, certezas, contribui para o respeito por nés mesmos e estimula o
desejo de superacao e de sermos protagonistas de nossas proprias vidas.

Essa € a verdadeira transcendéncia do nosso trabalho e a razao da nossa
responsabilidade em fazé-lo cada vez melhor. Contribuir para a construcao de
momentos estelares, memoraveis e transcendentais da vida das pessoas, € um
privilégio. Temos que estar a altura.

17 Adaptado de Gilles Lipovetsky e Jean Serroy, A cultura-mundo: resposta a uma sociedade desorientada, Sao Paulo, Cia. das Letras, 2011.
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ANEXOS

Brasilia: Cidade do Rock (DF)

O condutor e a litorina (RO)
Laguna: paisagem cultural (SC)
Papangus de Bezerros (PE)
Quilombolas de Belo Vale (MG)

Os roteiros apresentados nas proximas paginas foram criados por profissionais de
Turismo Social do Sesc, em diversos estados do Brasil, fundamentados na metodologia
detalhada nesta publicacao.

Sao produtos turisticos tematicos, que lancam novos olhares sobre diferentes regioes
do pais, e que servem de exemplo pratico das etapas de elaboragao e desenvolvimento
de roteiros baseados em inovagao, aprendizado e responsabilidade social.



Brasilia: Cidade do Rock

Local: Brasilia | Distrito Federal

O roteiro apresenta Brasilia, que nos anos 1980 foi considerada o principal polo de
bandas de rock brasileiras. Usando principalmente elementos musicais e visitas aos
locais marcantes desse contexto historico, o roteiro se constroi a partir da rota musical
da cidade.

Detalhes operacionais:
- Roteiro realizado com uso de onibus de turismo climatizado.
- Duragao: aproximadamente quatro horas.
- Restricao de idade: nenhuma.
- £ necessaria uma caixa de som para que sejam reproduzidas as musicas durante o trajeto.
- Também é necessario distribuir aos participantes as letras das cancoes que serao
tocadas.

Nosso proposito

Berco das principais bandas de rock na década de 1980, Brasilia recebeu o titulo de
Capital do Rock, por abrigar nomes como Legiao Urbana, Plebe Rude e Capital Inicial
dentre outras bandas renomadas no Brasil. O proposito do roteiro &€ apresentar ao
publico a historia do rock de Brasilia, de forma dinamica e envolvente, através de
reflexao, musica e visitas aos locais que marcaram o inicio do movimento.

Nossos impactos positivos
0 acompanhamento de guia de turismo regional, preferencialmente amante
e conhecedor de musica, promove um ambiente de confianca e reciprocidade,
elementos fundamentais para a construcao de capital social no destino.
A movimentacao econdmica local, a partir da utilizacao de equipamentos
relacionados a gastronomia da regiao, que favorecam a caracterizagao do roteiro.

0 que pode ser melhor?

Contratacao, treinamento e sensibilizacao de artistas que possam realizar intervencoes
em diferentes locais durante a realizacao do roteiro.
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Atividades

Expressao:
- Espaco para compartilhamento de sentimentos a partir das vivéncias dos turistas.
- Encontro ap0s o passeio para apresentacao das fotos e conversa entre os
participantes.

Estética e aprendizagem:
- Apresentacao cultural no Teatro Garagem.
- Objetivo: introducao ao contexto musical.

Diversao e descanso:
- Apresentacao de diversas cancoes relacionadas as regioes e historias
mencionadas no roteiro.
- Periodos regulares para descanso.
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O condutor e a litorina
Local: Porto Velho | Rondonia

Como parte do projeto Destemidos Pioneiros, o roteiro apresenta uma imersao nos
tempos aureos da Maria Fumaca,® usando elementos audiovisuais e um passeio na
litorina™ com o mesmo condutor da época, em pleno patio ferroviario da Estrada de
Ferro Madeira-Mamoreé.

Detalhes operacionais:
- Roteiro realizado a pé.
- Duracao: aproximadamente duas horas.
- Restricao de idade: nenhuma.

Nosso proposito

A Estrada de Ferro Madeira-Mamoré & o marco zero da cidade de Porto Velho, sendo
um museu a céu aberto que oferece muitas historias aos visitantes. O condutor e a
litorina tem o proposito de apresentar uma melhor compreensao do desenvolvimento
socioecondmico da regiao no inicio do século XX e valorizar os principais personagens
da historia de Rondonia, ao provocar uma volta ao tempo, através das narrativas dos
ex-ferroviarios, com a interlocucao de um historiador e de musicos regionais.

Nossos impactos positivos
Promocao de olhar diferenciado sobre o patrimonio material da cidade.
Valorizacao sociocultural de Porto Velho, possibilitando maior compreensao do
participante com relacao a historia da cidade.
Envolvimento da comunidade local a partir das intervencoes artisticas e de
outras atividades previstas no roteiro.

O que pode ser melhor?

Para que o protagonismo dos ex-ferroviarios nao seja ofuscado pela interlocucao do
professor que participa do roteiro, € necessario que eles tenham maior alinhamento
em relacao a expressao do contetdo.

18 Refere-se a locomotiva a vapor

19 Veiculo ferroviario dotado de motor proprio (elétrico ou a diesel), que funciona como locomotiva e vagao de passageiros,
simultaneamente; automotriz (Fonte: Dicionario Michaelis).
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Atividades
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Atividades complementares de reflexao

Expressao:
- Explanacao sobre as vivéncias dos ex-ferroviarios da Estrada de Ferro Madeira-Mamore.

Centrais

Estética e aprendizagem:
- Apresentacao de trés cancoes de compositores regionais. Objetivo: introduzir
0s participantes ao contexto musical e artistico.
- Todos os fornecedores utilizam vestimentas alusivas a época da narrativa; e
recursos audiovisuais sao integrados ao galpao ferroviario. Objetivo: estimular
0 maginario dos expectadores.

Atividades complementares de preparacao

Diversao e descanso:
- Passeio na litorina, conduzida por um ex-ferroviario, trazendo a vivéncia da epoca
aos participantes.
- Duas paradas para descanso.
- Interacao com as cancoes apresentadas durante o roteiro.
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Laguna: paisagem cultural
Local: Laguna | Santa Catarina

O roteiro possibilita conhecer a historia de Laguna, percorrendo as ruas do centro
historico da cidade e acompanhando os percursos onde estao as edificacoes mais
representativas de cada época. Tombado pelo Iphan em 1985, € um rico patrimonio
constituido por cerca de 600 construgoes centenarias.

Detalhes operacionais:
- Roteiro realizado a pé.
- Duragao: aproximadamente trés horas.
- Ha necessidade de agendamento para grupos fechados em outros dias da semana.
- Restricao de idade: nenhuma.

Nosso proposito
Servir como indutor do desenvolvimento economico e social do municipio, por
meio do turismo.
Contribuir para a conservacao e valorizagao dos acervos culturais do municipio e
democratizar 0 acesso aos bens e monumentos.

Nossos impactos positivos
A nao utilizacao de automoveis permite maior integracao entre os participantes
e 0s moradores locais, promovendo um ambiente de confianca e reciprocidade,
elementos fundamentais para a construgao de capital social no destino.
Valorizacao do patrimonio material.
Maior inclusao da comunidade local e das escolas publicas da regiao, por meio
da gratuidade dos passeios.
Baixo impacto ambiental.

O que pode ser melhor?
Maior engajamento do poder plblico com possiveis parcerias.
Ampliacao da divulgacao do projeto.
Identificacao de especialistas para diversificar as tematicas abordadas nos
passeios com intervencao artistica. Por exemplo: apresentar a personagem Anita
Garibaldi abordando questoes de género; um historiador abordando o conflito
entre o desenvolvimento e a preservacao do patrimonio; entre outros.
Ampliar parcerias para o projeto, com a comunidade o comercio local.
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Atividades

Expressao:
- Roda de conversa com objetivo de provocar uma reflexao acerca da importancia
e da contribuicao de Laguna na construcao da historia do Brasil e do estado de
Santa Catarina.

Estética e aprendizagem:
- Contacao de historias no Museu Anita Garibaldi, realizada por artista local,
representando o personagem Domingos de Brito Peixoto, fundador da cidade.
Objetivo: apresentar de forma lUdica e participativa a historia da criacao do
municipio de Laguna.

- Identificacao das principais edificacoes nos estilos arquitetdnicos Luso-brasileiro,
Eclético e Art déco localizadas no percurso. Objetivo: de forma interativa, fazer
com que os participantes identifiquem, nos detalhes das construcoes do centro
historico, as caracteristicas que diferenciam os estilos citados.

Diversao e descanso:
- Parada para descanso e hidratacao.
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Papangus de Bezerros — Pernambuco
Local: Bezerros | Pernambuco

O roteiro apresenta a historia do Papangu, importante manifestacao cultural do carnaval
de Bezerros,” interior de Pernambuco.

Detalhes operacionais:
- Roteiro realizado de onibus, saindo da capital Recife.
- Duracao: aproximadamente seis horas.
- Restricao de idade: nenhuma.

Nosso propasito

O Papangu nasceu de uma brincadeira de familiares dos senhores de engenhos, que
sailam mascarados, malvestidos, para visitar amigos nas festas de entrudo antigo
carnaval do século XIX, e comiam angu, comida tipica do Agreste Pernambucano. Por
ISS0, as criancas passaram a chamar os mascarados de “papa-angu”. Este roteiro tem o
proposito de difundir a cultura do municipio através da historia do Papangu, aléem de
valorizar os artistas locais envolvidos na cadeia produtiva do carnaval.

Nossos impactos positivos

Proporcionar a valorizagao e geracao de renda para artesaos e artistas locais.
Divulgar a historia de uma manifestacao cultural importante para o estado.
Valorizar o patrimonio imaterial ao promover interagao com um artesao local,
precursor da confeccao de mascaras de Papangu.

Valorizacao do capital social.

O que pode ser melhor?

Dificuldade na sensibilizacao dos parceiros para explicacao do projeto.
Negociacao acerca de objetivos da visitagao, especialmente com o guia de turismo,
sobre o conteddo a ser abordado no roteiro.

20 Municipio do estado de Pernambuco, localizado na regiao Nordeste do Brasil.
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Atividades

Expressao:
- Espaco para conversa e apresentacao do trabalho de um artesao local sobre a
confeccao das mascaras do Papangu e sua relacao com o carnaval da cidade.
- Interagcao com papangus durante todo o roteiro.
- Oficina de confeccao de mascaras de Papangu.

Estética e aprendizagem:
- Visita ao Museu Municipal do Papangu. Objetivo: introduzir a historia desse
personagem.
- Encerramento do roteiro com apresentacao cultural dos Papangus. Objetivo:
vivenciar o tradicional Desfile dos Papangus, que acontece na cidade no domingo
de carnaval.

Diversao e descanso:
- Parada em mirante para contemplacao do espaco e descanso.
- Alimentacao em empreendimento local.
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Quilombolas de Belo Vale — Minas Gerais
Local: Belo Vale | Minas Gerais

O roteiro apresenta a vida dos quilombolas e pessoas escravizadas que viveram naquela
regiao, em quilombos,? usando elementos musicais, dancas, contacao de historias e
elementos esteticos do Museu dos Escravos, que ajudam a compreender 0 espaco e o
contexto historico do inicio do seculo XVIII.

Detalhes operacionais:
- Roteiro realizado em micro-onibus.
- Duracao: aproximadamente 12 horas.
- Restricao de idade: nenhuma.

Nosso proposito

O passeio contempla visita ao Museu do Escravo, Chacrinha dos Pretos e Fazenda
Boa Esperanca. Este roteiro tem o proposito de disseminar conhecimentos sobre
os afrodescendentes em Belo Vale,” valorizando a cultura afro, base das tradicoes
brasileiras, principalmente em relagao a sua arte, historia e gastronomia.

Nossos impactos positivos
Valorizacao do patrimonio imaterial ao disseminar a cultura, tradicoes e
costumes dos quilombolas.
Todos os servicos de alimentacao sao realizados em empreendimentos da regiao,
contribuindo para a movimentacao economica da comunidade local.
Apresentar a comunidade local o turismo como uma das opgoes para
desenvolvimento socioeconomico.

O que pode ser melhor?

Alinhar melhor a ideia de empoderamento da comunidade em relacao ao contetdo
trabalhado, alem de melhor orientacao aos fornecedores quanto aos servicos prestados
na elaboracao do roteiro.

21 No periodo colonial brasileiro, comunidade fortificada formada por negros fugitivos e por uma minoria branca e indigena,
organizada politicamente, representando uma forma de resisténcia e de combate a escravidao (Fonte: Dicionario Michaelis).

22 Municipio do estado de Minas Gerais, localizado na regidao Sudeste do Brasil.
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@ Programacao de roteiros de turismo social

Atividades

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Atividades complementares de reflexao

Expressao:
- Roda de Conversa com uma neta de quilombolas, lider da Comunidade Quilombo
Chacrinha dos Pretos.
- Dialogo com lider da Comunidade Quilombola dentro das ruinas.
- Confeccao da boneca Abayomi pelos proprios clientes.

Centrais

Estética e aprendizagem:
- Apresentacao de varias cancoes e dancas tradicionais dos quilombolas. Objetivo:
introduzir os participantes ao contexto musical e a participacao nas dangas.

- Visita ao Museu dos Escravos. Objetivo: refletir sobre habitos e objetos utilizados
na época da escravatura.

Atividades complementares de preparagao

Diversao e descanso:
- Alimentacao em quilombo.
- Trés paradas para descanso.
- Cancoes e dancas durante o roteiro.
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